CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO CELEPAR
Administracido dos Portos de Paranagua e Antonina

1 SUMARIO

O servico Central de Atendimento CELEPAR permite oferecer diversas solugbes em
atendimento, de forma continua e com a utilizacdo de multicanais: e-Mail, Formularios,
Autoatendimento, Chatbots, URA (Unidade de Resposta Audivel), Fale Conosco, Atendentes
Virtuais e Telefonia. Esta respaldado pela utilizacao de plataformas digitais e de consultoria na
transformacgéo dos processos de atendimento, orientando para as necessidades dos clientes e
seguindo as tendéncias do mercado.

2 DESCRIGCAO DO SERVICO

A CELEPAR possui equipe especializada desde a gestdo a operacdo dos servigos,
passando pela modelagem, construcdo e monitoria de tarefas. Em todas as operacgdes € realizada
a analise continua voltada para a melhoria dos processos e ferramentas levando a otimizagéo do
servigco prestado.

A prestacdo do servigo é realizada com apoio de ferramentas de tecnologia da informacao
e interfaces de comunicacdo de ponta que permitem prover o contato pelo canal mais adequado,
registro das interagoes, analise de transagdes, construgao de conhecimento, além da emissao de
relatorios para acompanhamento. Os servigos serdo realizados totalmente com base na
documentacéo e contelido fornecido pelo CLIENTE.

Para a Administracdao dos Portos de Paranagua e Antonina - APPA (CLIENTE) sera
realizado da seguinte forma:

Atendimento receptivo — se inicia na necessidade/interesse do usuario. Sendo o primeiro
nivel realizado pela equipe CELEPAR e que compreende a realizacado de triagem de demandas,
instrugdes, informacdes, respostas e encaminhamentos, de acordo com premissas definidas entre
CELEPAR e CLIENTE e disponibilizados nas bases de conhecimento construidas de forma
colaborativa pela CELEPAR e CLIENTE. As solicitagdes que a central ndo possa solucionar no
primeiro nivel de atendimento, ou que necessitem de um entendimento de negodcio mais amplo,
poderao ser escalados para um segundo nivel composto por servidores do CLIENTE.

Para cada negocio € possivel elencar diversos canais. A escolha pelos canais leva em
consideracao a efetividade e custos e nesse caso serao utilizados os seguintes canais:

» URA - Unidade de Resposta Audivel: canal de atendimento telefénico automatico,
realizado através de uma arvore de decisdes. Fornece informagdes e possibilita uma
selecdo sob estrutura de menus e € conduzido por meio de voz digital. Nesta modalidade o
usuario € conduzido para esta arvore de decisbes que possibilita adquirir informacoes,
solugao de problemas ou acionar a prestagao de servigos;

+ Atendimento Telefonico: interagdo entre agente e usuario via telefone. O atendimento ao
negocio é realizado por um agente humano para tratamento de uma demanda dentro de
padrées acordados.
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Diversos outros servicos estdo agregados aos canais citados acima de forma a estruturar o
atendimento, prover o tratamento das informacdes coletadas e acompanhar a qualidade dos
servicos prestados. Esses servicos complementares agregam valor e realimentam o sistema de
atendimento propiciando melhoria continua dos processos. Séo eles:

* Supervisdo das equipes envolvidas;
« Analise dos contetuidos trocados por mensagens — forma e acuracidade das informacoes;
* Analise das interacdes realizadas por telefone (gravacao);

+ Revisdo periddica dos processos de negdcio envolvidos nas interagdes entre CELEPAR e
CLIENTE;

* Analise das interagdes como um todo, como forma de melhoria e acompanhamento dos
processos envolvidos.

Como complemento, cabe destacar que os servicos serdo realizados totalmente com base
na documentagdo e contetido fornecido pelo CLIENTE.

3 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVIGCO

Para prestacdo do servigo algumas condigbes deverdo ser atendidas:
+ Formalizag&o da solicitagao do servigo pelo CLIENTE;

*+ Detalhamento dos servigos, processos, atividades, documentacdo, formas de
disponibilizag@o e canais de atendimento que serdo utilizados;

+ Repasse a CELEPAR, caso ja existam e estejam em funcionamento, canais e midias para
que sejam utilizados na prestagao dos servigos;

* Formalizagao (nomeacgdo) do responsavel pelo servico na CLIENTE (ponto de contato);

*+ O CLIENTE devera repassar todo conjunto de informa¢des necessarias para a prestacéo
do servigo, incluindo: sistemas, acessos, processos, tarefas, conhecimentos, etc. antes do
inicio das operacdes e também quando houver um planejamento de mudangas em relagao
a procedimentos, processos, tarefas e servigos atendidos;

+ Comprometimento das equipes envolvidas.

Esta pratica na definicAo das condicbes para a prestacdo do servico aumenta as
possibilidades de sucesso do projeto/negodcio e permite clareza e transparéncia no processo de
entrega dos servigos contratados.

3.1 FORMAS DE DISPONIBILIZACAO

Cada projeto/negdcio possui suas proprias caracteristicas e necessidades. Assim, para
possibilitar flexibilidade e adequacdo, o servico sera disponibilizado por diferentes canais,
podendo ser Unicos ou combinados, de acordo com o porte e caracteristicas do projeto e dos
resultados esperados.
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3.2 SERVIGOS NAO CONTEMPLADOS

Criacéo de ambientes, canais e ou midias (ex. Autoatendimento, autodiagnostico, chatbots,
e-mail, etc.). Essa estrutura devera ser contratada como Servigo Ndo Continuo — especifico para
esta finalidade, disponibilizado pela CELEPAR.

3.3 LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A operacgdo, gestdo da operacdo e coordenac¢do do servigo serd realizado na sede da
CELEPAR, na cidade de Curitba podendo a CELEPAR alocar/contratar, quando necessario,
estrutura para operacao e execucao do servico em local diferente de sua sede.

3.4 HORARIO DE PRESTAGAO DO SERVIGO

Os canais de atendimento para entrada de demandas estar&o disponiveis todos os dias 24
horas por dia.

3.5 COMPOSIGAO DE SERVIGO

Na prestacdo dos servicos de Central de Atendimento CELEPAR s&o empregados os
seguintes recursos:

+ Equipe técnica especializada para atendimento a interagtes de primeiro nivel;

« Supervisdo de equipes e processos;

*  Monitoria;

* Manutencéo nos canais suportados;

*+ Manutenc¢do de base de conhecimento;

*+ Repasses de conhecimento as equipes;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento e registro dos trabalhos;
« Infraestrutura de telefonia VoIP para os operadores.

Os servigos atualmente disponiveis para o CLIENTE estdo relacionados a seguir, e
poderdo ser complementados, mediante projetos especificos a serem avaliados ao longo da
execucéao do contrato:

Servico Descrigao Forma Canal
Expresso Mail Servigo de e-mail Disponibilidade do sistema, De acordo com
corporativo orientagdo para reinicializagao 0s canais
de senha e escalonamento de contratados no
erros de sistema. item 3
Sentinela Servico de Crientacao para reinicializagao
autenticacao de senha
Central de Seguranga Servigo de Crientagéo para reinicializagao
autenticagao de senha
4
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Drive CELEPAR Suite de Disponibilidade do sistema,
armazenamento em |orientacdo para reinicializacao
nuvem de senha e escalonamento de

erros de sistema.

NAS Solugéo de Escalonamento de requisigdes
armazenamento de servico
corporativo em
nuvem

APPAWeb, Sistema APPA Disponibilidade do sistema,

APPAAduana e orientagdo para reinicializagao

APPAGrafico de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Carga Online Sistema APPA Disponibilidade do sistema,
orientagdo para reinicializagao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

SCOA Sistema APPA Disponibilidade do sistema,
orientagao para reinicializacao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Infoger Sistema APPA Disponibilidade do sistema,
orientacdo para reinicializagao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Apontamentos de Sistema APPA Disponibilidade do sistema,

Nao Conformidade orientacdo para reinicializacao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Credenciamento de Sistema APPA Disponibilidade do sistema,

Usuarios - SICS orientagao para reinicializacao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Fiscalizacao de Sistema APPA Disponibilidade do sistema,

Arrendamento orientagao para reinicializagao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Classificagio de Sistema APPA Disponibilidade do sistema,

Produtos orientagao para reinicializacao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Integragao das Sistema APPA Disponibilidade do sistema,

Balangas de Fluxo - orientacao para reinicializacao

SIBF de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Informagoes Bl Disponibilidade do sistema,

Estratégicas Bl orientagdo para reinicializagao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Documentador Documentos Disponibilidade do sistema,

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 6750f9b7751f55d9b2ea80c8114a86¢ch




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO CELEPAR
Administracido dos Portos de Paranagua e Antonina

orientagdo para reinicializacao
de senha e escalonamento de
erros de sistema.

Sistemas de Terceiros Sistema APPA Disponibilidade de servidores e
Hospedados na rede; escalonamento de erros
Nuvem CELEPAR de sistema.

Tabela 1 - Sistemas e formas de atendimento
Nao faz parte do escopo da operacgao de Central de Atendimento CELEPAR o manuseio

dos sistemas ou interpretacéo de regras de negdcio a eles associadas.

3.6 REGISTRO DE ATENDIMENTO

Indiferente da forma e canais utilizados, todas as interagcdes s&o registradas em sistema
especifico permitindo, desta forma, o acompanhamento das inter-relagbes dos processos de
atendimento, além de subsidiar o monitoramento dos niveis de servigco, a avaliacdo de
performance e identificar oportunidades de melhoria, ou seja, a satde do servico como um todo.

3.7 CONTROLE DA EXECUGCAO DOS SERVICOS

Como forma de controle e acompanhamento das execucgoes dos servicos serao gerados,
pela CELEPAR, relatérios mensais que permitam avaliar a performance e qualidade dos servigos
prestados bem como balizar o aceite desses servicos uma vez que podem ser comparados com
os indices definidos para resposta as interagoes (item 3.7).

3.8 ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO

Para cada um dos canais disponibilizados deverao ser observados os indicadores
relacionados a seguir.

Para o canal URA, o acordo de nivel de servico diz respeito a incidentes e ao suporte dado
a este canal, considerando como referéncia para a URA a Solugdo VOIP. Desconsidera-se nesse
ponto as questdes de indisponibilidades relativos a infraestrutura do cliente como: roteadores,
swtiches, gateways, links de comunicagao, etc.

Para contatos telefénicos, o indicador a ser verificado é o atendimento sob o ponto de vista
da disponibilidade, considerando a quantidade de atendimentos possiveis numa unidade de
tempo. O que se busca neste atendimento é atender o maximo possivel das interagdes que
chegam na fila de atendimento, evitando que o cliente/usuario fique sem o atendimento
(desisténcia).

Abaixo é apresentada tabela da aplicagdo dos acordos de nivel de servigo.

Canal Indicador Meta

Taxa de Atuagdo em Iniciar suporte, dentro do horario de prestagao

URA Incidentes do servigo descrito no item 3.3, em ate 2 horas a
partir do registro do incidente.
Telefonico Atendimento Telefénico Atender pelo menos 85% das chamadas aceitas

na fila desde que essas nao ultrapassem o limite
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‘ maximo estabelecido no item 4.

Tabela 2 — Acordo de Nivel de Servigo

A consequéncia do ndo atingimento dos niveis de servigo sera expresso nas tabelas a

seguir:
Descricao
indicador Indicador da Taxa de Atuagao nos Incidentes do canal URA - dentro dos prazos
lestabelecidos.
Meta a cumprir Taxa de atuagdo com desvio inferior a 10% do estabelecido
orma de n i 5 . i
Ecompanhamento Relatério do sumario de incidentes reportados no més

Tempo efetivo até o inicio da abordagem do incidente /

Tempo estabelecido para atuagéo no incidente, ou seja:

Diferenca relativa= (Tempo efetivo — Tempo estabelecido) / Tempo Estabelecido)
Se Diferenca relativa for menor que zero, utiliza-se zero.

Taxa de Desvio = Media aritmética (Diferenca Relativa) considerando-se todos os
incidentes registrados no periodo).

Menor ou igual a 0,10 — Pagamento integral do servigo correspondente;

De 0,11 a 0,30 — Pagamento integral do servigco correspondente, com adverténcia;
De 0,31 a 0,50 — Glosa de 1 % sobre o valor do servico

Mecanismo de célculo

Faixas de ajuste no

agamento em funcio orrespondente;
5391_3)(3 e aris ¥4%1pe 0,50 a 0,80 — Glosa de 3 % sobre o valor do servigo
orrespondente;

cima de 0,80 — Glosa de 3% sobre o valor do servigco correspondente e demais
ancoes previstas em contrato.
Tabela 3 - Indicador de Cumprimento de Taxa de Atuacao em Incidentes — URA

Descricao
Indicador Atendimento - Atendimento Telefénico
Meta a cumprir Cumprimento de 85% do nivel de servico aos atendimentos prestados
IForma de B
Relatério mensal
{acompanhamento
Média de cumprimento do nivel de servigo para atendimento ao canal telefénico
/A taxa de cumprimento para o canal & obtida a partir da relagdo da quantidade de
Mecanismo de ligactes atendidas pelo total das ligagdes aceitas na fila.
icalculo (%cumprimento=solicitagdes atendidas no critério estabelecido/N® total atendido)

Taxa de cumprimento=Média aritmética dos percentuais de cumprimento do nivel
de servico de atendimento pelo canal Telefone no periodo.

Superior ou igual a 85% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Entre 80% e inferior a 85% — Pagamento integral do servigo correspondente, com

ladverténcia;
i 2 Entre 70% e inferior a 80% — Glosa de 1 % sobre o valor do servigo
Faixas de ajuste no -
i corresponder:nte, _ _
P Entre 50% e inferior a 70% — Glosa de 3 % sobre o valor do servigo
correspondente;

Abaixo de 50% - Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente e demais
lsancées previstas em contrato.
Tabela 4 - Indicador de Cumprimento — Atendimento pelo canal Telefénico
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Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razoes alheias ao desempenho da CELEPAR
serdo justificados, ndo ensejando a aplicacao de glosas decorrentes desses atrasos.

4 VOLUMES CONTRATADOS

CANAL QUANTIDADE
MENSAL
Atendimento através de URA 600
Atendimento através de Telefone 100

Tabela 5 — Estimativa de Consumo

Estes limites visam garantir a prestagcédo do servico proposto e suportados pelo contrato
durante a sua vigéncia. Os volumes contratados estabelecidos ficam limitados a uma variacao
adicional de até 10% (dez por cento).

Para quaisquer alteragbes que extrapolem as quantidades definidas para os canais, que se
mantenham por mais de dois meses, sera necessaria a revisdo do contrato.
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SERVICOS DE COMPUTACAO EM NUVEM

Product Number: 1.1.1T.03 | Versdo: 1.6
Tipo do servigo: INFRA

Nome do Produto: Computacdao em Nuvem

1 SUMARIO

A CELEPAR mantém um ambiente central de processamento voltado para as
necessidades dos sistemas de Informagdes de carater corporativo, de alta complexidade, que
geram grandes volumes de acessos a dados ou que demandam disponibilidade diferenciada.

O ambiente esta estruturado em Nuvem Hibrida, dentro do conceito denominado na area
da Tecnologia da Informagdao e Comunicagao, incluindo o acesso a Nuvens Publicas e Data
Center (Sala Cofre com certificagdo Tier lll), concentrando recursos computacionais de alta
tecnologia e alta performance. Essa concentracao facilita a instalagdo, o monitoramento continuo,
a integracdo de dados e o compartiihamento de recursos, otimizando os investimentos e os
resultados obtidos.

O Data Center da CELEPAR é composto por unidades de processamento (Servidores x86,
RISC e Mainframe), unidades de armazenamento (Storage All Flash, Storage Hibrido, NAS e
Storage Objeto), unidades de conexdo (Equipamentos de rede de comunicagdo “LAN”,
Equipamentos de rede de dados “SAN", Ligacdo com a Internet) e unidades de software (Banco
de Dados, Softwares necessarios para o funcionamento das aplicagdes e Sistemas Operacionais),
gue se interligam entre si e disponibilizam conexdes e sessoes de trabalho para todos os usuarios
dos sistemas mantidos no ambiente. Além dos itens tecnolégicos (software, hardware,
infraestrutura etc) existem equipes técnicas da CELEPAR que suportam todos os elementos
necessarios para o correto funcionamento do Data Center, que possui as seguintes
caracteristicas:

*« Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizacao adequada e com energia estabilizada;

*+ Ambiente com sistema de protecdo redundante contra a falta de energia, por meio de
utilizagdo de conjuntos de No-break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de
fornecimento de eletricidade por parte da concessionaria de energia e proteger os
equipamentos instalados das oscilagbes elétricas;

* Monitoramento de climatizagdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencdo da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizacao de sua vida
util;

* Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV;

* Protecao por meio de sistema de alarme anti-fumaca, deteccdo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center;

+ Utilizagdo de barreiras de protegao fisicas, contendo portas com seguranga biométrica,
para permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;
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+ Utilizagdo de barreiras de protecdo légicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

+ Conexao do sistema a rede corporativa do Governo efou a Internet (dependendo da
plataforma tecnoldgica adotada);

* Atuacado de equipe de seguranca cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranca e
servicos de recuperacgéao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras a¢des
mal-intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuracgao e conteldo anteriores aos ataques;

*+ Ligacdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicagdes;

* Politica de monitoramento constante do trafego de Internet, com a contratagdo de
Upgrades da velocidade minima, visando manutencao da qualidade da navegacdo pela
Internet.

A CELEPAR coloca a disposicdo da Administragao dos Portos de Paranagua e
Antonina - APPA (CLIENTE) um conjunto de tecnologias e servigos basicos associados,
possibilitando uma solugdo personalizada de ambiente computacional, bem como, a monitoragéo
basica, de acordo com a necessidade.

2 DESCRIGCAO DOS SERVICOS

2.1 SOLUCOES DE PROCESSAMENTO

A configuracdo do servico € baseada na composigdo de cada item de recurso: CPU,
Memodria, Disco SO com capacidade padronizada, Storage, NAS e Sistema Operacional. A opgao
de disco adicional em Storage para sistemas que demandam alta nivel de performance e
compartilhamento baseado em armazenamento em NAS para dados ndo estruturados, grandes
volumes ou necessidade de compartilhamento entre sistemas.

Conforme a necessidade apresentada e de acordo com o projeto desenvolvido, a solucao
podera ser estruturada com os seguintes componentes:

2.1.1 Virtual Machine x86

Solugao de servidor virtual indicado para atender qualquer necessidade de processamento.
De acordo com o porte e o ambiente do projeto do cliente, a solugdo sera hospedada em
ambiente virtualizado VMWware baseado na arquitetura x86.

VMW — Virtual Machine x86 com Windows Server (2016 ou 2012 R2)
VML — Virtual Machine x86 com Linux SLES (15 ou 12sp3)

Memoéria Disco SO
(GB) (GB)

Sistema

CATEGORIA vCPU Operacional

Storage NAS
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VMW 1a8

VML 1a8
Tabela 1 - Configuracées VM x86

1a32
1a32

50 a 1024
50 a 1024

Ate 1 TB
Ate 1 TB

Ate 1 TB
Ate 1 TB

Windows Server
Linux SLES

2.1.2 Virtual Machine RISC

Solugéo de servidor virtual indicado para atender demandas de processamento de alto
desempenho, normalmente utilizada para bancos de dados de grande capacidade. A solugéo sera
hospedada em ambiente POWERPC em arquitetura RISC.

PWA — Virtual Machine RISC com AIX Unix 7.2
PWL — Virtual Machine RISC com Linux SLES (15 ou 12sp3)

Processador | Memdria Disco SO Sistema
CATEGORIA Alocado (Gb) (Gb) Storage NAS Operacional
PWA 1a4 4 396 50a 1024 Até 2TB Atée 2 TB RISC AIX
PWL 1a4 4 a96 50a 1024 Ate 2TB Ate 2 TB RISC SLES

Tabela 2 - Configuragdes VM RISC

2.1.3 Cloud Container

Indicado para atender demandas de solucdes escalaveis que proporcionam maior
agilidade no desenvolvimento, normalmente utilizado em novos projetos de softwares, aplicativos
e microsservigos. A solugé@o de sera hospedada em ambiente OPENSHIFT.

CATEGORIA | vCPU M’(g‘:)"' Persistent Volume
CcCO 1,2, 40u8 1,2,4,8e 16 Até 2 TB

Tabela 3 - Configuragdes Cloud Container

2.2 ARMAZENAMENTO DE DADOS

Armazenamento de dados estruturados e nao estruturados em equipamentos hi-end de
maneira segura, duravel e escalonavel. A configuragdo do servigo é baseada no dimensionamento
do espacgo disponibilizado no compartilhamento.

2.2.1 Storage All-Flash

Armazenamento em bloco em equipamento de alta disponibilidade e performance com
uma rede dedicada de armazenamento SAN, para sistemas que exigem alta taxa de leitura e
escrita em disco. Podera ser disponibilizado um disco local adicional para as maquinas virtuais
com a possibilidade da escolha do sistema de arquivos.
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2.2.2 Compartilhamento NAS

Armazenamento em nivel de arquivo em equipamento de alta disponibilidade e volumetria,
para dados de aplicativos ndo estruturados que necessitam de grande volumetria e
compartilhamento entre sistemas. Sera disponibilizado compartilhamentos baseados no protocolo
NFS (para servidores Linux) ou SMB (para servidores Windows ou servidor de arquivos de
clientes).

2.3 SOFTWARES BASICOS ADICIONAIS

Estdo disponiveis no Data Center da CELEPAR, recursos de software para composigéo da
solugdo personalizada em ambiente heterogéneo para o projeto do cliente.

2.3.1 SERVIDOR DE APLICAGAO

Trata-se da alocagdo da software basicos para utilizagdo em projetos dos clientes, como
por exemplo:

+ Servidor de aplicagdo IIS, Apache, PHP e Nginx;
* Servidor de aplicagdo WildFly.

2.3.2 SERVIDOR DE BANCO DE DADOS

Trata-se da alocagéo de sistemas de gerenciamento de banco de dados para utilizagdo em
projetos dos clientes, como por exemplo:

+ Servidor de bancos de dados ORACLE ou MS SQL Server (subscrigédo);
« Servidor de banco de dados POSTGRESQL e MySQL;
* Servidor de banco de dados NoSQL: MongoDB e Redis.

2.4 SERVICOS DE SUPORTE
2.4.1 SUPORTE INTERMEDIARIO

O suporte intermediario tem como objetivo o fornecimento de suporte técnico especializado
em apoio ao CLIENTE enquanto utilizar os servicos de infraestrutura de processamento e
armazenamento contratados junto a CELEPAR. O suporte técnico especializado se limita aos
sistemas descritos no item 2.3 - SOFTWARES BASICOS ADICIONAIS e nao contemplam a
intervengao técnica nos ambientes e sistemas contratados pelo CLIENTE.

2.4.2 SUPORTE AVANCADO

O suporte avangado tem como objetivo a administracédo da operacgédo infraestrutura de
processamento e armazenamento, e dos softwares basicos contratados junto a CELEPAR,
limitando-se aos sistemas descritos no 2.3 - SOFTWARES BASICOS ADICIONAIS.

Para Servidores de Aplicagdo Web sdo incluidos os seguintes servigos:

4
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Administracdo da solugdo de virtualizagdo e sistema operacional que sustentam a
plataforma;

Ajustes de configuracdo para disponibilizagao de servicos;
Ajustes de desempenho (tuning);

Ajustes de seguranca e restricdbes de acesso, baseadas em enderegco de origem ou
autenticagao;

Ajustes de dimensionamento (sizing) e topologia para viabilizar desempenho e
escalabilidade;

Analise e corregao de problemas;

Atualizacdo de versdes sob demanda, para corregdo de problemas ou mediante
recomendagao, para evolugao natural do ambiente;

Contratagéo de servigos necessarios a prestacdo do servigo, como regras de firewall e
entradas DNS;

Documentacéo e divulgagao de procedimentos relacionados ao servigo;

Integrac&o entre diferentes sistemas, atraves de configuragdes e liberagdes de seguranca.
Instalacdo, substituicdo e importagdo de certificados;

Instalagdao de modulos, drivers e componentes necessarios para a solugao;

Monitoramento e restabelecimento dos servicos em regime 24 horas por dia e 7 dias por
semana;

Separacgao, rotacao e backup de logs.

Para Servidores de Banco de Dados sao incluidos os seguintes servigos:

Avaliacdo e parecer sobre a viabilidade de adogdo de novas tecnologias de BD;
Planejamento da infraestrutura de SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados),
Instalagao e atualizagao do SGBD e ferramentas de suporte a banco de dados;
Configuragédo dos componentes fisicos e logicos;

Criagao de testes de copia de seguranga (backup) e restauragao (recovery) para garantir a
recuperabilidade dos dados em caso de falha de hardware ou outros problemas severos;

Alocagéo do espago do sistema reservado ao banco e garantir alocacgdo futura no sistema;

Modificagdo da estrutura do banco de dados quando propostas pelo
desenvolvedor/analista;

Monitoramento da integridade do banco de dados;
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+ Controle de acesso, ou privilégios, aos dados como quem pode acessar € o que pode

acessar e talvez quando possa acessar;

+ Andlise e monitoramento no intuito de garantir o acesso ao banco de dados no maior
tempo possivel;

* Analise e monitoramento no intuito de garantir o maximo de desempenho para as
consultas ao banco de dados;

* Auxilio a equipe de desenvolvimento no intuito de maximizar o uso e desempenho do
banco de dados;

* Realizagao de copias entre ambientes de produgao, homologacgao e desenvolvimento;
* Auditar as atividades no banco de dados;

» Contatar suporte técnico em caso de certos problemas com o banco de dados.

3 MODALIDADES DE SERVICOS

3.1.1 laaS Basico

Nesta modalidade de Infraestrutura como Servico sao disponibilizados recursos
computacionais como processamento, memdria, armazenamento as maquinas virtuais com
acesso a Internet ou a uma rede privada. Maquinas Virtuais (VM) com o Sistema Operacional para
gue o CLIENTE efetue a configuragdo e administragdo. Estédo incluidos os seguintes servigos
operacionais:

+ Monitoramento da disponibilidade da Unidade de Processamento;
* Rotinas de cépia de segurancga e restauragéo somente da infraestrutura;

* Rotinas de seguranca e conexao de rede.

3.1.2 laaS Intermediario

Nesta modalidade de Infraestrutura como Servico s@o disponibilizados recursos
computacionais como processamento, memoria, armazenamento as maquinas virtuais com
acesso a Internet ou a uma rede privada. Maquinas Virtuais (VM) com o Sistema Operacional para
que o CLIENTE efetue a configuragdo e administragcdo. Estéo incluidos os seguintes servigos
operacionais e de suporte técnico:

* Monitoramento da disponibilidade da Unidade de Processamento;

+ Rotinas de copia de seguranca e restauracdo somente da infraestrutura;
* Rotinas de seguranga e conexao de rede.

* Apoio na instalagéo de pacotes oficiais do sistema operacional;

+ Suporte eventual sob demanda, de acordo com o item 241 - SUPORTE
INTERMEDIARIO.
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3.1.3 PaaS Avancado

A Plataforma com Servico € uma maneira de abstrair a camada de infraestrutura e
disponibilizar plataformas de desenvolvimento de aplicagcbes diretamente na nuvem. Sao
oferecidos sistemas operacionais, middleware e ferramentas que tornam a integragéo de dados de
outras fontes mais facil, a criagdo e implementacédo dos apps mais rapida e o gerenciamento
simplificado. Nesta modalidade sao disponibilizados as Maquinas Virtuais (VM) com o Sistema
Operacional e Softwares Basicos Adicionais, ou Containers em Nuvem. Estdo incluidos os
seguintes servigos operacionais e de suporte técnico:

* Monitoramento da disponibilidade da Unidade de Processamento;

* Rotinas de copia de seguranca e restauracdo da infraestrutura e de aplicacgéao;
* Rotinas de seguranca e conexao de rede;

+ Rotinas de administragdo e configuracao;

* Administracao total do servidor e aplicacdes contidas, dentro do escopo delimitado no item
2.3 - SOFTWARES BASICOS ADICIONAIS, de acordo com item 2.4.2 - SUPORTE
AVANCADO

* Apoio na administragcdo a softwares especificos. Neste caso o cliente devera manter
contrato com o fornecedor do software, para que haja viabilidade técnica.

+ Avaliacdo de desempenho do servidor e operagbes de downsizing e upsizing nas
configuragbes para manter o pleno funcionamento dos servigos.

3.2
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Nome do Servigo: SERVICOS DE BACKUP GERENCIADO

Part Number Descricdo Tipo de Suporte Nivel de Servico
1.1.1T.03.044.A.04 Backup Gerenciado Suporte Tipo A ANS Nivel 04

3.3 SERVICOS DE BACKUP GERENCIADO
3.3.1 DESCRICAO DOS SERVICOS

Compreende os servigos de configuragéo, programagao e monitoramento da execugao
periodica do backup de dados (copias de seguranga) em servidores hospedados fisicamente nas
instalagbes do Data Center da CELEPAR e servidores instalados fisicamente em ambientes
externos ao Data Center da CELEPAR. Uma vez estabelecida a rotina para o servigo de “backup”,
os dados passam a ser armazenados em solugao de copia de seguranca.

Os servigos a serem prestados compreendem:
+ Backup Gerenciado — Quantidade de Gigabytes armazenados;

Uma vez implementada a rotina de backup pela equipe CELEPAR e os testes validados
pelo cliente, a estrutura de diretdrios do servidor nao podera ser alterada sem prévia notificacao a
CELEPAR. A gravacéao de dados contratados para backup devera ser feita somente nos diretorios
configurados para tal. A ndo observancia deste requisito, com gravacao de dados em diretérios
diferentes do estabelecido, ou mudan¢a no nome de diretérios pode:

+ Comprometer a guarda dos dados em backup, isentando a CELEPAR de garantir sua
restauracao quando necessario;

+ Provocar uma nova cépia de uma grande massa de dados, podendo ocasionar sensivel
aumento no volume de dados transferidos.

A remuneracao sera determinada com base no volume de dados, em Gigabytes
armazenados.

3.3.2 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para prestacdo do servigo algumas condigdes deverao ser atendidas pelo CLIENTE:
» Prover a CELEPAR de todos os dados e informagdes necessarios a prestagao do servigo;

*+ Prover volumes estimados e demais informagdes necessarias para dimensionamento dos
servicos de copia de seguranca;

» Solicitar, via Portal de Servigos, quando da necessidade de restauragdo de dados,
fornecendo todas as informagdes solicitadas pelo formulario especifico;

* Comunicar, previamente, quaisquer circunstancias que possam sujeitar o servico a uma
carga nao usual de demanda;

« Comunicar, de imediato, via Central de Atendimento ou através da , a ocorréncia de
qualquer anormalidade na operagcdo ou necessidade de manutencdo nos sistemas
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remotos, objeto da contratagéo da copia de seguranga, que possa inviabilizar a realizagéo
da copia;

+ Responsabilizar-se pela gestdo de seguranga do sistema de imagens e informar,
antecipadamente, sobre quaisquer alteragdes (inclusdes, exclusbes e permissdes) na
estrutura de arquivos e diretorios que ja estejam configurados no servico de copia de
seguranca, para que seja feita a devida avaliagdo do impacto no servigo.

3.3.3 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da contratagcdo do servico, a CELEPAR passara a monitorar e efetuar as
atividades para a prestacdo do servico, tomando as medidas necessarias para manutencédo da
normalidade das operagoes. A medida da necessidade, o CLIENTE podera, através do
mecanismo de comunicacdo estabelecido, solicitar o servico de apoio ou relatar algum incidente,
categorizando-o conforme seu nivel de severidade que determinara as ages definidas no nivel de
servico previsto.

Deverao ser solicitadas pelo CLIENTE, nas respectivas ferramentas, quaisquer mudancas
no funcionamento do servico como implantagdo, alteracéo, remogédo ou restauragdo. Sera
informado ao CLIENTE o tempo para atendimento que dependera do volume de dados
envolvidos, principalmente no servico de restauracao.

3.3.4 COMPOSIGCAO DO SERVICO

Serao empregados os seguintes recursos para a prestagao do servico:
* Equipe técnica especializada no atendimento, suporte e operacao.

* Ambiente hospedado no Data Center da CELEPAR, na modalidade Sala Cofre, com alta
disponibilidade e monitoramento ininterrupto;

* Equipamentos de alto desempenho;

+ Guarda das copias de seguranga em site remoto, distante da instalagdo principal (para
recuperacdo em caso de desastre);

*  Monitoramento 24 x 7
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4 CONDICOES PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

A CELEPAR disponibiliza recursos utilizando servidor hospedeiro compartilhado, com
alocagdo de processamento e memdria fazendo uso da tecnologia de virtualizagdo e com
alocacdo de espaco em um subsistema de disco compartilhado, a CELEPAR fica desde ja
autorizada a adotar, mesmo que preventivamente, qualquer medida que se faga necessaria para
impedir que ocorra prejuizo ao funcionamento regular de algum dos servidores ou do subsistema
de disco compartilhado, inclusive suspendendo o funcionamento do servidor, independente de
aviso ou notificacdo.

A CELEPAR se reserva ao direito de realizar manutengdes necessarias no ambiente, para
correcoes e evolucdes que objetivam garantir a estabilidade, qualidade e confiabilidade do servico
prestado. Quando houver esta necessidade sera elaborado um plano de mudanca descrevendo
os impactos, compartilhado com diversas areas da empresa, de forma que os clientes possam ser
alertados e planejem eventuais contingéncias para o periodo. Casos pontuais permitem uma
negociagdo de janela, entretanto nas agcbes em ativos que permeiam todo o ambiente, nem
sempre € possivel atender a necessidades especificas.

Na condicdo de emissdo de ordem judicial para a retirada de operacdo dos servigos
contratados, a CELEPAR cumprira a referida ordem judicial, independentemente de qualquer
notificagéo prévia para a CONTRATANTE.

Findando a contratag@o dos servigos, seja por qualquer motivo, os dados armazenados
serdao excluidos em 30 dias corridos apos o cancelamento dos servigos, independente de
qualquer notificagdo. Apdés a exclusdo, ndo ha possibilidade de se recuperar os dados
armazenados.

4.1.1 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da contratagdo do servigo, a CELEPAR passara a monitorar e efetuar as
atividades para a prestagao do servigo, tomando as medidas necessarias para manutengao da
normalidade das operagdes. A medida da necessidade, O CLIENTE podera, através do
mecanismo de comunicag&o estabelecido, solicitar o servico de apoio ou relatar algum incidente,
categorizando-o conforme seu nivel de severidade que determinara as agdes definidas no nivel de
servico previsto.

Deveréao ser solicitadas pelo CLIENTE, nas respectivas ferramentas, quaisquer mudancas
no funcionamento do servico como implantagéo, alteracdo, remocdo ou restauracdo. Sera
informado ao CLIENTE o tempo para atendimento que dependera do volume de dados
envolvidos, principalmente no servigo de restauragao.

4.1.2 COMPOSIGCAO DO SERVICO

Serdo empregados os seguintes recursos para a prestagéo do servico:
+ Equipe técnica especializada no atendimento, suporte e operacgéo.

* Ambiente hospedado no Data Center da CELEPAR, na modalidade Sala Cofre, com alta
disponibilidade e monitoramento ininterrupto;
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4.1.3 Responsabilidades da Contratante

A CONTRATANTE se compromete a nao se utilizar dos servigos contratados para enviar
ou disponibilizar contetido impréprio ou ilegal ou violar direitos de terceiros, sendo de sua
responsabilidade TODOS os dados armazenados no sistema contratado;

A CONTRATANTE é responsavel pela instalacdo e migracdo de produtos, aplicacdes e
dados provenientes de outros ambientes ou de terceiros. Todas as atividades finais deverdo ser
executados pelo cliente ou pelos fornecedores responsaveis pelas suas aplicagdes, quando for o
caso. A CELEPAR apoiara esta migracao, viabilizando os requisitos de ambiente necessarios,
como ajustes em sistemas operacionais, solugdes de virtualizacdo e ativos de rede sob sua
responsabilidade somente.

Prover a CELEPAR de todos os dados e informagbes necesséarios a prestagdo do servico;

Prover a CELEPAR volumes estimados e demais informagées necessdrias para
dimensionamento dos servicos de copia de seguranga;

Prover a servicos de manutencao corretiva/preventiva ou de suporte a usuarios finais de
sistemas (aplicativos, banco de dados, etc.) suportados pelos servigos contratados, bem como
executar a administragdo de servicos dos quais a CONTRATANTE ou terceiros possuam a
atribuicdo de “root” ou “administrator”;

Salicitar, via Portal de Servigos, quando da necessidade de execucéo de requisi¢cbes de
servigco, fornecendo todas as informacgdes solicitadas pelo formulario especifico;

A CELEPAR atribuira a CONTRATANTE, na pessoa do seu representante legal, uma
senha inicial de carater sigiloso, que devera ser prontamente substituida por outra senha de sua
escolha.

A CONTRATANTE devera comunicar previamente a CELEPAR qualquer circunstancia
previsivel que possa sujeitar o servico a uma carga de demanda n&o usual decorrente do aumento
de visitagdo ou da implementacdo de recursos adicionais, sob pena de ficar a CELEPAR
desobrigada de garantir o nivel de servigo.

A CONTRATANTE devera providenciar o licenciamento de todos e quaisquer programas
(softwares), de sua responsabilidade de fornecimento, que venham a ser instalados na
infraestrutura fornecida pela CELEPAR, arcando diretamente com os respectivos custos de
licenciamento, assumindo de forma integral e exclusiva a responsabilidade, respondendo civil e
criminalmente pelo nao licenciamento de programas e softwares que vier a utilizar.

A CONTRATANTE devera fornecer todas as informacgdes dos softwares instalados quando
solicitado e devera colaborar com todo e qualquer processo de auditoria realizado pela CELEPAR,
pelo fornecedor do software ou por seus representantes para verificacdo das licengas de software
instaladas no servidor.

Caso nao opte pelo “suporte avangado’, a CONTRATANTE é responsavel pela
configuragdo do sistema operacional, instalagdo e configuragdo dos programas e/ou softwares,
gerenciamento do funcionamento do servidor, aplicativos, usuarios, arquivos, pastas e privilégios,
gerenciamento de bancos de dados, com criacdo de bases, usuarios, jobs e schedules,
monitoramento do processamento, memoria, espago em disco e processos, configuragéo e
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administrag@o das regras de seguranga do servidor, controle das portas de acesso, instalagdo dos
patches de segurancga dos programas, criagdo das rotinas de backup e todas as outras que se
fizerem necessarias para o pleno funcionamento dos servicos no servidor. O ndo funcionamento
do servidor por questdes de configuragao do sistema operacional, programas e/ou softwares sao

de responsabilidade da CONTRATANTE, sendo que a CONTRATANTE podera contratar
prestadores de servigos por sua propria responsabilidade para prestar servigos de suporte.

A CONTRATANTE ¢ responsavel pela coleta, guarda e disponibilizagao dos registros de
acesso ao sistema operacional, servicos e aplicagbes hospedados através dos servigos
contratados, de forma auténoma ou associados a dados pessoais ou a outras informacoes que
possam contribuir para a identificagdo do usuario ou do terminal, para cumprimento de ordem
judicial conforme disposto na legislagéo vigente.

4.1.4 Responsabilidades da CELEPAR

A CELEPAR ¢ responsavel em fornecer servidor e servicos de acordo com os recursos
computacionais e condigbes de prestacao descritos no presente documento.

A CELEPAR prestara suporte técnico 24 horas x 7 dias por semana para pedidos através
da Central de Atendimento e Operagéo do Data Center. As requisicées de servigo serdo atendidas
em horario comercial por solicitagcdes de servigo.

A CELEPAR deve informar &8 CONTRATANTE, com 03 (trés) dias de antecedéncia, as
interrupgdes necessarias para a realizagao de ajustes técnicos ou atividades de manutencao que
demandem um periodo superior a 06 (seis) horas e que possam causar prejuizo para a operagao
dos servigos. Somente serdo informadas as manutencées que interfiram no funcionamento do
servidor, ficando dispensado o envio prévio de informagéo sobre interrupgdes para a realizagdo de
ajustes técnicos ou atividades de manutencéo de servigos acessorios que nao causem prejuizo
para a operacgdo dos servigos. As interrupcdes que causem prejuizo na operagédo dos servigos e
sejam necessarias para a manutencdo do sistema serao realizadas preferencialmente num
periodo ndo superior a 06 (seis) horas, em datas a serem negociadas previamente. (ou colocar
uma data e horario para nao precisar negociar).

A CELEPAR néo tera obrigagdo de informar previamente a CONTRATANTE sobre as
interrupgdes necessarias em caso de urgéncia, assim consideradas aquelas que coloquem em
risco a operagdo regular dos servicos e aquelas determinadas por motivo de seguran¢a da
totalidade dos usuarios contra vulnerabilidades detectadas assim que isto ocorra, sendo que estas
interrupgdes perdurarao pelo tempo necessario a resolucdo dos problemas.

A CELEPAR bloqueara o servico imediatamente, mesmo sem o conhecimento da
CONTRATANTE, caso ocorra denuncia ou constatagéo de que o servigco esta sendo utilizado para
praticas ilicitas ou desautorizadas, mesmo sem o conhecimento da CONTRATANTE. O fato sera
comunicando 8 CONTRATANTE, para que esta possa adotar medidas necessarias para evitar a
possibilidade destas praticas.

A CELEPAR fornecera ferramentas para informar o consumo de processamento, memoéria
e armazenamento atraves de Console.
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Nao estdo previstos no escopo dos servigos prestados os servicos de redundancia de
aplicagbes visando continuidade de negdcio. A implementacdo de servicos de redundancia de
aplicagoes estdo sujeitos a contratacéo de servigos de consultoria especificos para a arquitetura e

sua implementagéo, assim como a contratacdo dos servigos de sustentacéo do novo ambiente,
seja via aditamento do contrato atual ou nova contratagao.

A arquitetura da redundéncia de aplicagbes levara em conta os requisitos da aplicagédo e
infraestrutura necessaria para sua implementacgéo, visando a continuidade de negdcio em caso de
indisponibilidade do site principal onde a referida aplicagcao estara hospedada.

4.2 ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

A atuacdo da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes e requisicoes, registrados pelo
CLIENTE, obedecera niveis de servigos de acordo com o impacto decorrente da severidade dos
incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacado de servigcos, conforme relacionado a
sequir.

« Severidade Alta: incidente de operacao do sistema que cause a sua total paralisacéao e
inviabilidade completa de operagéo pelos usuarios;

+ Severidade Média: incidente de operagao do sistema que comprometa a utilizagao de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema;

+ Severidade Baixa: incidente de operagdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém nao compromete a utilizagdo geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servigo s@o apresentados os
seguintes conceitos:

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

* Requisicdo: corresponde a uma demanda para utilizacédo do servigo de TIC em sua
condi¢cdo normal de uso e operagao;

+ Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitagao
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitagdo de forma
pessoal ou digital, com acgdo ininterrupta até a solugao ou alternativa de contorno para o
problema;

+ Acordo de Nivel de Servigo (ANS): tempo acordado de Nivel de Servigco estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servigo;

* Meta: Percentual de servigos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS;

+ Desempenho: Percentual de servicos da CELEPAR realizados dentro do ANS.
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4.2.1 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuagdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrados pelo CLIENTE, obedecera a
Acordos de Nivel de Servigo — ANS conforme o impacto decorrente da severidade dos incidentes
e conforme os horarios estabelecidos de prestagao de servigos, relacionado a seguir:

Severidade Impacto Tempo de Resposta (h)
TR

Alta Todo o servico ou sistema parou de funcionar 2
(indisponibilidade total)

Média Apenas alguns médulos do servigo ou sistema pararam 8
de funcionar
(indisponibilidade parcial)

Baixa Apenas alguns modulos do servigo ou sistema tiveram 16
as funcionalidades impactadas porem n&o deixaram de
funcionar (lentiddo exagerada, desempenho reduzido)

Tabela 4 — Niveis de Severidade de Incidentes e ANS

O prazo de atendimento para os incidentes comegara a contar a partir do registro da
solicitacdo, quando a solicitacdo for feita dentro dos horarios previstos para a prestacao de
servigos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do proximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuagdo sobre os incidentes também obedecera os horarios previstos para a prestagao de
servigos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacdo técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacdo da retomada da normalidade dos servigos ou de agdes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugao de algum problema que tenha originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervengoes de terceiros, esta informagao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
sendo tomados e perspectiva de normalizagéo.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente ou requisicado estiver sob a
responsabilidade de terceiros e/ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuagdo sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuagédo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizagcdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da agéo e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sao referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relacao e prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliacdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

14

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 798679402 5fabf5ccB5e7ee6ec5ffh8f




4.2.2 TRATAMENTO DE REQUISIGOES

A atuacédo da CELEPAR frente ao registro efetuado pelo CLIENTE, obedecera a Acordos
de Nivel de Servigo — ANS conforme o tipo de requisigdo e conforme os horarios estabelecidos de
prestacao de servigos, relacionado a seguir:

Tipo de Solicitagdo de Servico Tempo dﬁ%:‘pm (h)

Virtualizagao: Criacdo de Maquina Virtual (VM)
Storage: Configuragéo e Suporte - GTI/COTIS
Storage NAS: Configuracédo e Suporte - GTI/COTIS
Servidor de Aplicagdo: Suporte - GTI/COTIS
Servigo de Transferéncia de Arquivos (CELTRANS) - GTI/COTIS 16

Criagdo ou manutencgdo de usuarios de Active Directory em dominio
corporativo do Data Center.

LRSI -

S

Implantagdo de Copia de Seguranga

Alteragado de Copia de Seguranca

Restauragdo de Copia de Seguranga

Realizacéo de Copia de Seguranga

NN NN N

Remocgéo de Copia de Seguranca
Tabela 5 - Solicitagoes de Servigo e ANS

Descrigao das Solicitagbes de Servigo

+ Implantagdo de Copia de Seguranga: Implantacdo de rotinas de copia de seguranga em
um servidor (ou area do NAS/ISILON);

* Alteracdo de Codpia de Seguranca: Alteragéo de copias de seguranca de arquivos e/ou
diretérios de um servidor (ou area do NAS/ISILON) onde ja existam rotinas de copia de
seguranca agendadas (alteragao de horarios, tempo de retencdo, inclusao/exclusdo de
caminhos, etc);

+ Restauragdo de Copia de Seguranca: Restauracao de cdpias de seguranca de arquivos
e/ou diretérios de um servidor (ou area do NAS/ISILON) onde ja existam rotinas de copia
de seguranca agendadas;

* Realizagdo de Copia de Seguranga: Execucdo de copias de seguranga extras (backup
extra) de arquivos ef/ou diretérios de um servidor (ou area do NAS/ISILON) onde ja exista
rotinas de cdpia de seguranca agendadas;

* Remogéo de Copia de Seguranga: Remocgéo de rotinas de copia de seguranga em um
servidor (ou area do NAS/ISILON).
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4.2.3 INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO PARA INCIDENTES E
REQUISICOES

Descrigio

Indicador Taxa de Cumprimento do ANS
‘Cumprimento de 90% do nivel de servigo para todos tipos de solicitagéo de servico
(Incidentes e Requisigbes)

Meta a cumprir

Forma de

Relatério mensal
lacompanhamento

Maior ou igual a 90% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Menor que 90% ou igual a 85% — Pagamento integral do servigo correspondente,
com adverténcia;

Faixas de ajuste no |Menor que 85% ou igual a 80% — Glosa de 1 % sobre o valor do servigo
pagamento correspondente;

Menor que 80% ou igual a 75% - Glosa de 2 % sobre o valor do servigo
correspondente;

Menor que 75% - Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente.
Tabela 6 - Indicadores de Nivel de Servigo e Metas

A apuragdo mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes e requisigoes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solugdo de todos os tipos de solicitagdes de servico finalizadas no més.

TSA — Tempo Acordado para a Solicitagao

TSR - Tempo Realizado para a Solicitacao

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitacédo
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/ITSA* 100, sendo =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razdes fora do controle direto da CELEPAR, tais como
desastres naturais/n&o naturais ou procedimentos que interfiram em rede de telecomunicagdes
elou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de reposicdo junto a
fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social, bloqueios
(lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a aplicagéo de
glosas decorrentes desses atrasos.
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4.3 LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos sdo prestados de forma centralizada, utilizando infraestrutura e sistemas no
Data Center do Estado, administrado e mantido pela CELEPAR. As excec¢des deverdo ser
tratadas como objeto separado.

4.4 HORARIO DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS

A CELEPAR oferece os Servigcos de Computacdo em Nuvem nos seguintes regimes de
prestagao de servigo:

REGIME INTEGRAL: Operacéo dos Servicos de Computagdo em Nuvem pela CELEPAR no
padrdo de 24 horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrupcdo
previamente negociadas com o CLIENTE. Neste regime estdo incluidas as solicitagbes para
tratamento de incidentes, de acordo com os niveis de servicos estabelecidos.

REGIME COMERCIAL: Tratamento de Incidentes e Requisi¢des, registradas pelo CLIENTE, no
padrao de 8 horas x 5 dias por semana, dentro do horario das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as
18:00, de segunda a sexta-feira (exceto feriados), de acordo com os niveis de servicos
estabelecidos.

Havendo a necessidade por parte do cliente, a prestacdo deste servico em horarios
diferenciados aos descritos neste item devera ser objeto de negociagéo e contratagao especifica.
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5 CAPACIDADE CONTRATADA

Considerando as caracteristicas tecnolégicas e requisitos da prestagdo dos servigos
acima, fica estabelecida a seguinte capacidade contratada, segundo as métricas de execugao
definidas para os principais sistemas, visando, desta maneira, garantir a prestacado de servigos
nos niveis de servicos propostos no contrato durante sua vigéncia.

A capacidade contratada determina o dimensionamento de recursos e de infraestrutura
suficientes para a utilizacao dos servigcos por parte do CLIENTE. Alteragdes de demanda devem
ser previamente comunicadas no sentido de avaliagdo e de replanejamento no sentido de atender
eventuais alteragbes de capacidade contratada.

‘Solugao de Processamento Armazenamento de Dados :
Meméria | o0 o - Disco | Storage NAS | 4o suport Vi : i
Capacidade maxima das maquinas virtuais

VML1 2 4 Linux SLES 500 0 0 Avangado laasS
Intermediario

VML2 4 10 Linux SLES 1.000 0 0 Avancgado laas
Intermediario

VML3 6 18 Linux SLES 1.000 0 0 Avancado laas
Intermediario

VMW1 2 8 Microsoft Windows 500 0 0 Avancado laaS
Server Intermediario

VMW2 4 16 Microsoft Windows 1.000 0 0 Avancado laaS
Server Intermediario

PWL1 1 47 Linux SLES 1024 0 600 Avancado laasS
Intermediario

PWL2 1 47 Linux SLES - Db 200 0 50 Avangado laaS
Oracle Intermediario

Tabela 7 - Capacidade Contratada para Processamento, Armazenamento de Dados, Software Adicional e Servicos

Backup Gerenciado - Volume armazenado 25.000

Tabela 8 - Capacidade Contratada para Copia de Seguranga
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CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR N4
SERVICOS DE ARMAZENAMENTO E COMUNICACAO EM NUVEM =
Product Number: 1.3.CS.11 | Versdo: 2.7
Tipo do servigo: Servigo
Nome do Produto: Comunicagao e Armazenamento em Nuvem
1 SUMARIO

Os Servigos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem proveem aos usuarios do
Administracao dos Portos de Paranagua e Antonina - APPA (CLIENTE) o acesso aos
ambientes e sistemas de informacao hospedados em Nuvem Hibrida, incluindo o Data Center do
Estado do Parana para o desempenho de suas atividades relativas aos processos organizacionais
suportados por estes sistemas de informacdo e, também, prové acesso a solucbes de
colaboragdo, comunicacgédo e produtividade no ambiente corporativo do Estado e/ou em ambientes
externos através da Internet.

Os servigos que fazem parte dos Servigcos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem
estado relacionados a seguir:

+ ACESSO A REDE CORPORATIVA DO ESTADO E A INTERNET

* SERVICO DE ACESSO AO ARMAZENAMENTO CORPORATIVO EM NUVEM

+ SUITE DE COMUNICAGAO E COLABORAGAO

« SERVICO DE SEGURANGA E PROTEGAO CONTRA SOFTWARE MALICIOSO
« SOLUGAO DE INVENTARIO DE SOFTWARE E HARDWARE

«  SOLUGAO DE ARMAZENAMENTO CORPORATIVO

+ SERVICOS DE BACKUP GERENCIADO

+ SERVICO DE REDE VIRTUAL PRIVADA — VPN
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1.1 ACESSO A REDE CORPORATIVA DO ESTADO E A INTERNET

O acesso a Rede Corporativa do Estado e a Internet &€ um servigo que visa prover ao
usuario, a partir da sua estacdo de trabalho, o acesso aos diversos sistemas, servicos e
processos disponibilizados em ambiente de Nuvem Hibrida, incluindo o Data Center do Estado e
que a partir deste acesso, permita a esse usuario desenvolver atividades relacionadas.
Concomitantemente a esse acesso sao fornecidos servicos complementares que podem incluir a
configuragéo inicial da estagdo de trabalho, enderecamento de rede, resolugdo de nomes,
roteamento de mensagens, acesso a Internet e que permitam a efetiva conexao e navegacao ao
ambiente disponibilizado.

A CELEPAR observando as melhores praticas de seguranca da informacdo e em
concordancia com a legislagdo vigente, possui equipe especializada para uso de diferentes
tecnologias visando o controle de conexdes de rede, contingenciamento de ataques cibernéticos,
controle de acesso a Internet e seus conteidos e monitoramento constante de atividades na
camada de rede. Com isso a CELEPAR busca manter a rede protegida contra acessos nao
autorizados, controlar o trafego de entrada e saida produzindo /logs com estas informagoes, e
atender a eventuais necessidades de auditoria.

Para protecao de estagbes e servidores que necessitam de acesso a Internet € utilizado
uma solugédo de Firewall baseada em proxy, cuja gestao € realizada pela CELEPAR. Esta solugéo
oferece suporte para servigos de firewall, monitorando o trafego de entrada e saida da rede e
liberando acessos especificos, conforme necessidade do usuario.

Ainda, através de servigos especializados a CELEPAR busca proteger a conexao contra
ameacas avancadas, viabilizar a conectividade com recursos restritos, entre clientes e
fornecedores de forma segura, garantindo a integridade e confidencialidade das informacées do
Estado do Parana.

1.1.1 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para o acesso ao servigo, € necessario a utilizagao de infraestrutura e equipamentos de
rede local, bem como, servico de comunicacdo de dados privativo, ambos providos, custeados e
mantidos pelo CLIENTE, para conexao com a rede corporativa.

A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervengdes que causem indisponibilidade no
provimento do servigo, sempre que necessario, desde que previamente comunicadas ao
CLIENTE quando o prazo previsto de indisponibilidade for superior a 15 (quinze) minutos.

O acesso a Internet somente sera fornecido mediante a utilizagao de servidor proxy.

A CELEPAR deve informar ao CLIENTE, com 03 (trés) dias de antecedéncia, as
interrupgdes necessarias para a realizagao de ajustes técnicos ou atividades de manutencao. Em
caso de urgéncias assim consideradas por colocar em risco a operagao regular dos servicos para
a totalidade dos usuéarios, poderao ser feitas interrupcées que perdurarao pelo tempo necessario
para o restabelecimento do mesmo.

Fica estabelecido como volume maximo de dados trafegados 68.000 Gigabytes por més,
ndo cumulativos.
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1.1.2 FORMA DE ATENDIMENTO

Sera fornecida ao CLIENTE, por unidade da organizagédo/rede local, uma sub-rede IPv4,
integrante da Rede Corporativa do Estado. Com o objetivo de evitar conflitos de enderegamento
IP, ndo serdo admitidos enderecos IPs diferentes dos atribuidos pela CELEPAR. Serao fornecidos
também, dois enderecos de servidores DNS (Domain Name System) para uso na(s) rede(s).

Sera fornecida ao usuario, por localidade, uma sub-rede com enderegos IPs na Rede
Corporativa, acesso a Internet através de link compartiihado e acesso a Rede Corporativa do
Estado através de circuito privativo entre CLIENTE e CELEPAR.

1.1.3 COMPOSICAO DO SERVIGCO
Na prestagdo do servigo de Acesso a Rede Corporativa do Estado e a Internet sdo
empregados os seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada;

« Infraestrutura de rede de comunicagbes provida através de switches, roteadores, servigcos
de DNS, Proxy e Firewall para disponibilidade do servico;

*+ Ferramentas de apoio a monitoracao;

+ Conexdo a Internet dedicada (Transito), com alta disponibilidade de servigos de
telecomunicagoes;

+ Politica de monitoramento constante do trafego nos links de Internet e de acesso a rede
corporativa;

+ Suporte técnico para verificagdo e analise de indisponibilidade de servicos da Rede
Corporativa e tratamento da solugéo junto a(s) operadora(s).

1.1.4 RESPONSABILIDADE DO CLIENTE

O CLIENTE é responsavel pela gestdo dos enderegos |IP nas suas redes locais.

O CLIENTE é responsavel pela manutencdo do ambiente da rede local, ou seja, rede
logica (switches, access point, firewall, proxy e demais componentes proprios), rede elétrica e
estacoes de trabalho.

O CLIENTE se compromete a nao se utilizar dos servigos contratados para enviar ou
disponibilizar conteldo improprio ou ilegal, pratica de atividades ilegais ou violar direitos de
terceiros.

O CLIENTE devera comunicar previamente a CELEPAR qualquer circunsténcia previsivel
gue possa sujeitar o servico a uma carga de demanda nao usual decorrente do aumento de
utilizacao ou da implementacdo de recursos adicionais, sob pena de ficar a CELEPAR
desobrigada de garantir o nivel de servigo.

O CLIENTE solicitar, via Portal de Servicos, quando da necessidade de execugao de
requisi¢cdes de servico, fornecendo todas as informacdes solicitadas pelo formulario especifico.
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O CLIENTE deve prover a CELEPAR de todos os dados e informacdes necessarios a
prestacao do servigo.

O CLIENTE devera fazer os acionamentos para os servicos de comunicac¢éo de contratos
proprios.

*+ O CLIENTE deve respeitar as orientagoes técnicas da CELEPAR reativas as melhores
praticas de seguranca da informacao e atendimento a legislacao vigente. Para a utilizacao
dos servicos de gestdo da seguranca de redes, o cliente compromete-se a:

o Né&o expor deliberadamente a rede do Estado do Parana a riscos desnecessarios ao
solicitar alteracGes nas regras e politicas de acesso a recursos hospedados no Data
Center da CELEPAR;

N&o utilizar recursos tecnoldgicos ou mecanismos paralelos visando contornar
restricdes de acesso estabelecidas nas solugdes de seguranga de rede da CELEPAR;

Nao colocar deliberadamente a prova os mecanismos de protegdo estabelecidos nas
solugées de seguranga de rede da CELEPAR. Qualquer tipo de teste ou avaliagéo
deve ser conduzido com ciéncia, anuéncia e participacdo da CELEPAR, através de
contratagao formal.

1.1.5 RESPONSABILIDADE DA CELEPAR

A CELEPAR é responsavel por garantir a disponibilidade do acesso das conexbes da
REDE CORPORATIVA ao Data Center do Estado, no que depende da infraestrutura de rede da
Celepar. Problemas de indisponibilidade devido a falhas de recursos de operadoras contratadas
pelo CLIENTE, exigirdo a abertura de chamados na operadora para solugéo, contando o prazo do
ANS deste contrato.

A CELEPAR é responsavel por garantir a disponibilidade do acesso a Internet através dos
recursos de DNS, firewall, proxies e links de Transito IP (Internet).

A CELEPAR ¢ responsavel em fornecer servicos de acordo com as caracteristicas e
condi¢gbes de prestagdo descritos no presente documento.

A CELEPAR prestara suporte técnico 24 horas x 7 dias por semana para pedidos através
da Central de Atendimento.

A CELEPAR bloqueara o servigo imediatamente, mesmo sem o conhecimento da
CLIENTE, caso ocorra denlncia ou constatagdo de que o servico esta sendo utilizado para
praticas ilicitas ou desautorizadas, mesmo sem o conhecimento da CLIENTE. O fato sera
comunicando a CLIENTE, para que esta possa adotar medidas necessarias para evitar a
possibilidade destas praticas.

A CELEPAR é responsavel por acionar, acompanhar e monitorar o cumprimento do prazo
da solugao pela operadora de telecomunicagdes contratada para os servicos de conexdao com a
Rede Corporativa.
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1.1.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

Os seguintes itens ou atividades nao sao contemplados no servigo deste contrato:

+ Contratagdo e fornecimento dos servicos de comunicagdo de dados para conexao do
CLIENTE com a Rede Corporativa do Estado;

+ Corregdo de problemas gerados por limitagdes técnicas em equipamentos do CLIENTE
(Switches, Roteadores, Firewalls ou Servidores de Dominio), ou referentes a qualquer
hardware de propriedade do cliente;

« Corregdo ou acompanhamento de falha de servicos de seguranca implementados pelo
cliente, ou por terceiros contratados diretamente pelo CLIENTE;

+ Instalacdo e manutencdo de servidores ou entradas em DNS externos ao ambiente da
CELEPAR;

* Corregcdo ou acompanhamento de falha de acesso ocasionado pelas operadoras de
telecomunicagodes ou servigos externos de DNS.

* N&o estdo previstos no escopo dos servicos prestados os servigos de redundéncia de
aplicagdes visando continuidade de negocio. A implementacdo de servigos de redundancia
de aplicacdes estdo sujeitos a contratagdo de servicos de consultoria especificos para a
arquitetura e sua implementagéo, assim como a contratagao dos servigos de sustentacéo
do novo ambiente, seja via aditamento do contrato atual ou nova contratacao. A arquitetura
da redundancia de aplicagdes levara em conta os requisitos da aplicagao e infraestrutura
necessaria para sua implementagdo, visando a continuidade de negocio em caso de
indisponibilidade do site principal onde a referida aplicagéo estara hospedada.
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1.2 SERVICO DE ACESSO AO ARMAZENAMENTO CORPORATIVO EM
NUVEM

Este servigco, denominado Drive Celepar Corporativo, possibilita o acesso, via Internet, a
arquivos na rede corporativa por meio da nuvem privada do Estado, permitindo ao usuario acessar
os documentos, em areas de armazenamento corporativo previamente configuradas. Para
arquivos compativeis com o padrdo ODF ha possibilidade de edigéo online. Somente é possivel a
configuragdo de acesso via Drive Celepar Corporativo a conteldos da rede corporativa do
CLIENTE se os arquivos estiverem armazenados na solu¢cdo corporativa provida pela da
CELEPAR, sendo restrito a usuarios cujo perfil possua permisséo de acesso aos arquivos e com
autenticacao de acesso a Rede Corporativa do Estado.

1.2.1 CONDIGOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para utilizagdo do servigo, o CLIENTE devera formalizar solicitagdo junto a CELEPAR,
informando os usuarios que fardo uso do mesmo para disponibilizacao do ambiente inicial.

O CLIENTE devera possuir previamente contratado junto a CELEPAR a Solugéo
Corporativa de Armazenamento de Arquivos.

A utilizacdo pelos usuarios nominados do CLIENTE sera iniciada apds aceite dos termos
de uso para o servigo que inclui em seu texto vedagdes legais aplicaveis como, por exemplo,
armazenamento de conteldo improprio ou indevido.

A CELEPAR sera responsavel por definir a infraestrutura necessaria para o provimento do
servico, o que inclui as quantidades, tipos de equipamentos, caracteristicas técnicas e local de
hospedagem dos recursos envolvidos.

Os recursos adicionais disponibilizados e nao descritos neste documento nao fazem parte
deste servico e podem ser alterados ou desabilitados, conforme necessidade da CELEPAR, sem
consulta prévia ac CLIENTE cabendo aviso com antecedéncia.

A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervengdes que causem indisponibilidade no
provimento do servico, sempre que necessario, desde que previamente comunicadas ao
CLIENTE quando o prazo previsto de indisponibilidade for superior a 15 (quinze) minutos.

Todas as iteragdes entre a equipe da CELEPAR mantenedora do servigo e o CLIENTE
referentes a requisigcdes e incidentes do servigco so serao atendidas se realizadas por meio dos
canais estabelecidos no item 1.2.2 deste documento (Forma de Atendimento).

1.2.2 FORMA DE ATENDIMENTO

O servigo sera disponibilizado na Internet com acesso remoto aos dados por meio de
processo de autenticacao de credenciais.

O CLIENTE sera responsavel por manter arquivos, pastas, compartiihamentos e
permissdes de acesso aos mesmos, a CELEPAR podera recomendar boas praticas para
utilizagao do servigo.
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Para outras alteragbes/intervengdes que se fizerem necessarias e que estiverem

disponiveis, o CLIENTE devera registrar uma solicitagao por meio do canal atendimento que sera
disponibilizado pela CELEPAR.

1.2.3 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestagao deste servigo, sdo empregados os seguintes recursos:

+ Infraestrutura de hardware e software para armazenamento de dados n&o
estruturados;

« Equipe técnica especializada;

* Ferramentas de monitoramento e apoio a gestao da infraestrutura envolvida.

1.2.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Quando da utilizagdo deste produto por estagiario(a) ou terceirizado(a), o gestor do
CLIENTE se responsabilizara solidariamente.

O CLIENTE é responsavel pelos arquivos armazenados.

O CLIENTE é responsavel por manter arquivos, pastas e permissdes de acesso aos
mesmos, a CELEPAR podera recomendar boas praticas para utilizagdo do servigo.

O usuario nao deve compartilhar as credenciais de sua conta e nem conceder acesso ao
Drive Celepar a outras pessoas.

O usuario do Drive Celepar Corporativo é responsavel pela sua conduta, sendo que os
conteldos que sdo compartilhados por meio do Drive Celepar podem estar protegidos por direitos
de propriedade intelectual de terceiros.

O CLIENTE deve comprometer-se a n&o utilizar o Drive Celepar Corporativo para:

+ Fins ilegais ou para armazenar/difundir ou obter material em desacordo com a legislacéo
brasileira;

« Obter dados de terceiros sem anuéncia do titular;

« Compartilhar arquivos contendo virus ou que, de qualquer forma, possam prejudicar o
sistema e/ou equipamentos de terceiros;

*+ Obter dados de qualquer natureza, amparados por lei de protecdo a privacidade ou a
propriedade intelectual, salvo se detiver as respectivas licengas e/ou autorizagtes;

« Tentar obter acesso a dados nao autorizados;

* Compartilhar ou acessar fotos, videos ou textos contendo apologia ou incitacdo de crime
ou racismo;

+ Compartilhar ou acessar fotos, videos ou textos erdticos ou pornograficos de qualquer
natureza;
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+ Compartilhar ou acessar fotos, videos ou textos que exponham crianga ou adolescente a
qualquer tipo de constrangimento, crueldade, discriminagé@o, exploragdo, negligéncia,
opressao ou violéncia;

« Interferir ou interromper qualquer usuario, host ou rede, por exemplo, enviando um virus,
sobrecarregando, enviando spam ou email para qualquer componente da infraestrutura de
servicos e produtos que compdem o Drive Celepar Corporativo;

* Sondar, varrer ou testar vulnerabilidades de qualquer componente da infraestrutura de
servigos e produtos que compdem o Drive Celepar Corporativo;

* Proceder tentativas de violacdo de qualquer medida de seguranca ou autenticacao do
Drive Celepar Corporativo.

1.2.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR é responsavel pela disponibilizagdo do servico Drive Celepar Corporativo,
comprometendo-se a envidar seus esforcos para assegurar e desenvolver a qualidade da solugao
tecnologica.

Manter equipe atuando constantemente no aperfeicoamento do produto, com objetivo de
prevenir, reparar e abrandar eventuais problemas técnicos decorrentes do seu funcionamento.

Fornecer orientagdes e instrugdes para o CLIENTE, sempre que houver a necessidade de
comunicados relevantes e/ou por demanda especifica.

Manter o sigilo sobre os dados fornecidos pelo CLIENTE, ndo podendo, sob qualquer
pretexto, divulgar, revelar, reproduzir, utilizar ou delas dar conhecimento a terceiros, exceto com o
prévio consentimento do CLIENTE, nem utilizar as informagdes para fins diversos ao objeto do
presente instrumento.

Atender aos tickets abertos pelo CLIENTE por meio do canal oficial disponibilizado pela

CELEPAR dentro dos prazos e periodos acordados.

1.2.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

Os seguintes itens ou atividades ndo sdo contemplados no servigo deste contrato:
» Controlar o tipo de contelido armazenado pelos usuarios do servigo;

* Suporte presencial para resolugdo de problemas de configuragdo em estacgdes de trabalho
e dispositivos moéveis dos usuarios do servigo;

+ Realizagdo de treinamentos para usuarios do servico;
* Copia de seguranga dos arquivos armazenados;

« Suporte a dispositivos, Sistemas Operacionais e aplicativos ndo homologados.
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1.3 SUITE DE COMUNICAGAO E COLABORAGCAO

O Governo do Estado do Parana adota uma solugdo em comunicagdo corporativa e
colaborativa, composta por Correio Eletronico, Mensageiro Instantdneo, Agenda, Catalogo de
Enderecos Institucional e Pessoal e Workflow em um Unico ambiente.

Suas principais fun¢des séo:
e Correio eletrénico com protecédo de antivirus e anti-spam;

e Agenda corporativa com possibilidade de marcagao de eventos, solugao de conflitos,
repeticao e alerta por evento;

« Catalogo geral de enderegos, envolvendo todas as instituicées do Governo do Estado;
¢ Conta de e-mail integrada a agenda e ao catalogo de enderecos;
e Mensageiro instantdneo para comunicagéo imediata entre os usuarios;

e Acesso aos e-mails, compromissos agendados e contatos pessoais por meio de
Smartphones e tablets;

e Workflow onde sao fornecidos processos pre-configurados, em forma de atividades, com
transicoes, perfis e controle de acesso.

1.3.1 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para o acesso ao servigo, & necessario a utilizagéo de computador ou smartphone de uso
pessoal e acesso a Internet, ambos providos pelo CLIENTE.

A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervencdes que causem indisponibilidade no
provimento do servico, sempre que necessario, desde que previamente comunicadas ao
CLIENTE quando o prazo previsto de indisponibilidade for superior a 15 (quinze) minutos.

1.3.2 FORMA DE ATENDIMENTO

O acesso ao servigo sera através autenticagdo de credenciais para cada usuario e que
serdo fornecidos nos volumes contratados. Essas credenciais de acesso poderdo ser criadas por
uma das seguintes maneiras:

* Por saolicitagao de servigo para a CELEPAR através de abertura de chamados via Servigos
e Ocorréncias da Celepar (SOC) — Workflow;

1.3.3 COMPOSICAO DO SERVIGCO

Na prestagdo do servico dos servigos relativos a suite de comunicagéo e colaboracéo,
serdao empregados os seguintes recursos:

e Equipe técnica especializada no atendimento, suporte e operacao;

e |Infraestrutura de software e hardware para disponibilidade do servico, hospedada em
Nuvem Hibrida, incluindo o Data Center da CELEPAR.
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1.3.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Para a utilizagao das funcionalidades da suite de comunicagao e colaboragédo, o CLIENTE
deve observar rigorosamente os procedimentos de seguranga estabelecidos quanto a
confidencialidade de login e senha, e através dos quais € possivel efetuar operagées pertinentes
as atividades profissionais:

» Manter a seguranga de suas credenciais de acesso (login e senha), destinadas a uso
individual;

e Somente utilizar o acesso para os fins designados e para os quais estiver devidamente
autorizado, em raz&o das suas fungdes;

+ Responder em todas as instancias, pelas consequéncias das agdes ou omissdes que
possam por em risco ou comprometer a exclusividade de conhecimento da senha ou das
informagdes que sejam acessadas pelo usuario;

e Reportar imediatamente ao responsavel ou ao Administrador de Seguranca, em caso de
violagao, acidental ou nao, da senha, providenciando a sua substituicao;

e Solicitar o cancelamento do login e senha quando n&o for mais utilizada;

e Manter o dispositivo(s) atualizado(s) e em condi¢bes de uso para acesso ao servigo.

1.3.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR é responsavel em fornecer servidor e servicos de acordo com 0s recursos
computacionais e condigdes de prestacao descritos no presente documento.

A CELEPAR prestara suporte técnico 24 horas x 7 dias por semana para pedidos através
da Central de Atendimento e Operagao do Data Center. As requisicGes de servigo serdo atendidas
em horario comercial por solicitagdes de servigo.

A CELEPAR deve informar ao CLIENTE, com 03 (trés) dias de antecedéncia, as
interrupgdes necessarias para a realizacdo de ajustes técnicos ou atividades de manutencdo. Em
caso de urgéncias assim consideradas por colocar em risco a operagao regular dos servigos para
a totalidade dos usuarios, poderao ser feitas interrupgoes que perduraréo pelo tempo necessario
para o restabelecimento do mesmo.

A CELEPAR blogueara imediatamente o acesso do usuario ao servico, mesmo sem o
conhecimento do CLIENTE, caso ocorra denuncia ou constatacdo de uso para praticas ilicitas ou
desautorizadas. O fato sera posteriormente comunicado ao CLIENTE, para que adote medidas
necessarias.

1.3.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
Nao esta incluso nesta solucao:
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* Suporte para Videoconferéncia;
+ Suporte a fluxos de processos (Workflow) customizados (BPM Avangado);
* Suporte a Boletins Internos;

+ Suporte a Gerenciamento de Tarefas Pessoais;

+ Suporte para Multiplas Agendas Pessoais.
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1.4 SERVIGO DE SEGURANGA E PROTEGAO CONTRA SOFTWARE
MALICIOSO

Este servigo contempla as agoes relativas a disponibilizagdo e o gerenciamento da solugéo
de seguranca para protegdo contra softwares maliciosos nos endpoints (esta¢des de trabalho e
servidores) disponiveis no ambiente de TIC do CLIENTE.

O Servigo de segurancga e protecdo contra software malicioso € destinado a protegéo de
endpoints (estagdes de trabalho e servidores) em ambientes de TIC que se utilizam de sistemas
operacionais Microsoft Windows®.

Dispbe de console para gerenciamento centralizado, ferramentas para varredura,
deteccéo, analise e remoc¢éo de diversos tipos de ameacgas (Virus, Malwares, Spywares e demais
formas de codigos maliciosos conhecidos), preveng@o contra intrusdes de Hosts (HIPS/IPS),
funcdes de criptografia e protecao de navegacao WEB.

1.4.1 CONDIGOES PARA PRESTACAO DO SERVIGCO

Para utilizagéo do servigo, o CLIENTE devera formalizar solicitagdo junto a CELEPAR,
informando a quantidade de endpoints que receberao a solucdo de Seguranca e Protecao contra
Software Malicioso adotada pela CELEPAR.

No momento da instalagao, o CLIENTE deve disponibilizar a CELEPAR usuario com
privilégios administrativos nos equipamentos do ambiente de TIC em gue a solugédo de seguranca
e protecdo contra software malicioso serdo instaladas. Caso ndo tenha como disponibilizar usuario
com privilégios de administracdo, o CLIENTE torna-se responsavel por realizar a instalagdo do
agente da solugdo em todos os equipamentos seguindo as orientagdes fornecidas pela
CELEPAR.

A CELEPAR se reserva ao direito de definir, a seu exclusivo critério, a solugcao tecnoldgica
que sera empregada para prestacdo deste servigo.

A CELEPAR definira a infraestrutura necessaria para o provimento do servigo, o que inclui
as quantidades, tipos de equipamentos, caracteristicas técnicas e local de hospedagem dos
recursos envolvidos. As instalacbes e configuragbes s6 seréo realizadas se estiverem de acordo
com os requisitos técnicos da solugao de protegao contra software malicioso adotada pela
CELEPAR.

O repasse de informagdes ao CLIENTE restringe-se aquelas passiveis de serem obtidas
exclusivamente por meio da console de administracdo da solugéo.

A disponibilizagdo da solugdo esta limitada a quantidade de equipamentos em ambiente
Windows® prevista neste contrato. Podendo ser ampliada mediante a formalizacédo de
necessidade do CLIENTE e condicionada a capacidade da CELEPAR em ampliar a prestacéo do
servico,

A solucéo fornecida pela CELEPAR €& um pré-requisito para acesso seguro a Rede
Corporativa e a Internet e nao sera instalada no ambiente do CLIENTE caso este ja possua uma
solugdo corporativa contratada para todo ambiente Windows® dentro do periodo de vigéncia
deste contrato.
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Para receberem as politicas de protecéo, os equipamentos do CLIENTE precisam estar

conectados a rede do Estado.

Para receber atualizac&o de vacinas contra softwares maliciosos, os equipamentos do
CLIENTE precisam estar conectados ao ambiente de TIC do CLIENTE ou a internet.

1.4.2 FORMA DE ATENDIMENTO

Sera disponibilizada solugdo de seguranga e protegdo contra software malicioso em
equipamentos com Sistema Operacional Windows® na quantidade indicada no momento da
contratagdo deste servigco, condicionada a capacidade da CELEPAR em disponibilizar a solugéo.

A administragdo desse servico é feita de forma centralizada pela equipe técnica da
CELEPAR, sempre que necessario, a equipe do CLIENTE, responsavel pela gestdo do ambiente
de TIC, sera acionada para realizacdo de intervengdes nos equipamentos locais. Havendo a
necessidade por parte do CLIENTE, podera ser realizada contratagdo de servico especifico junto
a CELEPAR para atuacao no ambiente de TIC.

Serédo definidas politicas para operagdo da solugdo de seguranga e protegéo contra
software malicioso, cabendo a CELEPAR a manutengao dessas politicas.

A CELEPAR fara a administragéo do licenciamento da solugéo de protegdo contra software
malicioso emitindo relatérios mensais de uso interno.

Periodicamente serdo distribuidas, pela CELEPAR, as atualizagbes das definicoes
(vacinas) de detecg&o do software maliciosos disponibilizados pelo FORNECEDOR da solugéao de
protecao contra software malicioso.

A CELEPAR prestara assisténcia ou suporte para o uso da Solugdo de Seguranca e
Protecdo contra Software Malicioso, assim com a disponibilizagdo de informagbes e estatisticas
sobre ameagas, mediante registro de solicitagcao, pelo CLIENTE, por meio do Portal de Servigos
gue sera disponibilizado pela CELEPAR, cabendo exclusivamente &8 CELEPAR a prerrogativa de
definicdo sobre a forma de atendimento se remoto ou presencial.

A CELEPAR podera acionar o suporte do FORNECEDOR da solugao para resolugao de
problemas sempre que julgar necessario.

1.4.3 COMPOSICAO DO SERVIGCO

Na prestacao deste servigo, sdo empregados os seguintes recursos:
* Infraestrutura de hardware e software para gerenciamento da solugéo;
* Equipe técnica especializada;
« Software licenciado para protegéo de endpoint;
+ Contrato de suporte com o FORNECEDOR da solu¢ao;

*+ Ferramentas de monitoramento e apoio a gestdo da solugéo.
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1.4.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Indicar todos os equipamentos que fardo uso da Solugao de Seguranga e Protegao contra
Software Malicioso.

Nomear ao menos um responsavel (interlocutor) pela contratagéo, abertura de ordens de
servigo e para a comunicagao entre cliente e CELEPAR,;

Fornecer todas as informagdes e requisitos solicitados pela CELEPAR para
parametrizagéo e implantacdo deste servigo, assim como para sua manutengao;

Realizar intervengdes/configuragbes nos endpoints quando solicitado pela CELEPAR,;

Garantir acesso as instalacdes fisicas do ambiente de TIC, caso haja necessidade de
intervencoes presenciais por parte da equipe da CELEPAR e se de seu FORNECEDOR,;

Manter plenamente funcional a infraestrutura fisica e logica de seu ambiente TIC
necessaria para o funcionamento deste servigo.

1.4.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

Elaborar o plano de implantagdo da solugéo de seguranca e protegdo contra software
malicioso em conjunto com o cliente.

A CELEPAR se responsabilizara em realizar a instalagdo, configuragdo, ativagao,
assisténcia remota, atualizacdo tecnoldgica (atualizacdes de versées de todos os componentes de
software) da solucao e da lista de virus de forma continua pelo periodo contratado. Para isso, a
CELEPAR se reserva ao direito de acionar a equipe responsavel pela gestdao do ambiente de TIC
do CLIENTE para realizagao de intervengées nos endpoints sempre que julgar necessario.

Cabe a CELEPAR definir as politicas gerais de comportamento da solugdo no ambiente do
CLIENTE, assim como as politicas especificas adaptadas as necessidades do CLIENTE, desde
gue sejam tecnicamente possiveis.

Prestar assisténcia preventiva e corretiva na resolugdo de problemas, comportamento da
solugéo no ambiente e na resposta a duvidas.

Manter, organizar e monitorar servidores e servicos utilizados na disponibilizacdo da
solugao de segurancga e protegdo contra software malicioso.

Acompanhar a execugao de servigos de terceiros que se facam necessarias na solucao de
seguranca e protecdo contra software malicioso.

Informar mensalmente o nimero efetivo de endpoints licenciados utilizados no ambiente de
TIC do CLIENTE.

Fornecer informacgées/relatorios ao CLIENTE sempre que solicitado, desde que estejam
disponiveis nativamente na console de gerenciamento da solucéo de seguranca e prote¢ao contra
software malicioso.

Atender aos tickets abertos pelo CLIENTE por meio do canal oficial disponibilizado pela
CELEPAR dentro dos prazos e periodos acordados.
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1.4.6 SERVIGCOS NAO CONTEMPLADOS

Nao esta incluso neste servigo:
+ Liberagao de acesso a console para a administrac&o da solugéo;

+ Nao contempla a utilizagdo da solugéo de seguranga e protegdo contra software malicioso
como ferramenta especifica de MDM para dispositivos mdveis como tablets e
smartphones;

+ |nstalacéo da solucdo e suporte em sistemas operacionais que ndo sdo mais suportados
pelo seu proprio fornecedor;

* Instalacao da solucdo de seguranca e protecdo contra software malicioso em
equipamentos/dispositivos particulares;

*« O gerenciamento e suporte a outras solucdes de seguranca e protecao contra software
malicioso que nao sejam as disponibilizadas pela CELEPAR.
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1.5 SOLUCAO DE INVENTARIO DE SOFTWARE E HARDWARE

A solucdo de Inventario de Software e Hardware permite ao cliente a coleta automatica e
visualizagdo de informagdes detalhadas sobre estacbes de trabalho, notebooks e dispositivos
moveis em uso no seu ambiente de TIC, facilitando a analise e tomada de decisdo. Portanto, &
altamente recomendavel que todos os computadores conectados a rede corporativa do Estado
possuam uma Solugédo de Inventario de Software e Hardware.

A solucdo e configurada em ambiente centralizado na CELEPAR, na qual o cliente recebe
acesso a console de gerenciamento e fica responsavel pela gestdo do inventério do parque
computacional do seu ambiente de TIC.

1.5.1 CONDIGOES PARA PRESTAGAO DO SERVIGO

Para utilizagéo do servigo, o CLIENTE devera formalizar solicitagdo junto a CELEPAR,
informando a quantidade de equipamentos existentes no ambiente de TIC.

O CLIENTE deve manter contratado junto a CELEPAR o servico de Acesso a Rede
Corporativa do Estado e a Internet.

A CELEPAR sera responsavel por definir a infraestrutura necessaria para o provimento do
servico, o que inclui as quantidades, tipos de equipamentos, caracteristicas técnicas e local de
hospedagem dos recursos envolvidos.

Para instalagdo dos agentes da solugdo de Inventario de Software e Hardware nos
equipamentos do ambiente de TIC € necessaria disponibilizagdo, pelo CLIENTE, de canal para
acesso remoto aos equipamentos que receberdo os clientes, assim como credencial de acesso
com privilégios administrativos;

O acesso a console de gerenciamento da Solucdo de Inventario de Software e Hardware
sera limitado ao gestor do CLIENTE ou seu representante indicado sendo necessario que as
contas de usuarios estejam ativas no servigo de diretorio corporativo OpenLDAP.

Os recursos adicionais disponibilizados e nao descritos neste documento nao fazem parte
deste servico e podem ser alterados ou desabilitados, conforme necessidade da CELEPAR, sem
consulta prévia ao CLIENTE cabendo aviso com antecedéncia.

A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervengdes que causem indisponibilidade no
provimento do servico, sempre que necessario, desde que previamente comunicadas ao
CLIENTE quando o prazo previsto de indisponibilidade for superior a 15 (quinze) minutos.

Todas as iteracdes entre a equipe da CELEPAR mantenedora do servico e o CLIENTE
referentes a requisigdes e incidentes do servigo so serdo atendidas se realizadas por meio dos
canais estabelecidos no item 1.5.2 deste documento (Forma de Atendimento).

1.5.2 FORMA DE ATENDIMENTO

A solucdo sera disponibilizada por meio de uma aplicacao (agente) instalada no parque de
maquinas do CLIENTE indicado no momento da contratagdo deste servico.
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A administragao global da solugéo e da infraestrutura é feita de forma centralizada pela
equipe técnica da CELEPAR, cabendo ao CLIENTE, a responsabilidade pela gestao do inventario
dos equipamentos do seu ambiente de TIC via console disponibilizada para isso. Nos casos onde
o cliente tenha contratado o servico de “Gestdo de Ambientes de TIC" a gestdo do inventario
podera ser realizada pela equipe da CELEPAR responsavel pelo servico. Havendo a necessidade
por parte do CLIENTE, podera ser realizada contratagéo de servigo especifico da CELEPAR para
atuacao no ambiente de TIC.

A CELEPAR definira e manter, a seu exclusivo critério, os horarios e quantidade de vezes
no dia em que os equipamentos configurados enviardo as informagées de inventario para o
servidor central.

A CELEPAR prestara assisténcia ou suporte na instalagao e configuragao do agente da
Solugéo de Inventario de Software e Hardware mediante registro de solicitagéo, pelo CLIENTE,
por meio de canal de atendimento que sera disponibilizado pela CELEPAR, por meio de
atendimento remoto.

153 COMPOSICﬁO DO SERVICO
Na prestacao deste servigo, sdo empregados os seguintes recursos:
« Infraestrutura de hardware e software centralizada no ambiente da CELEPAR para
solugdo de Inventario de Software e Hardware;
« Aplicagao (agente de inventario) instalado no computador do CLIENTE;
» Equipe técnica especializada para gestdo do ambiente central da solugéo;

+ Ferramentas de monitoramento e apoio a gestao da solugao.

1.5.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Relacionar e informar todos os equipamentos que farao uso da Solugdo de Inventario de
Software e Hardware.

Nomear ao menos um responsavel do orgao (interlocutor) pela contratagao, abertura de
ordens de servico e para a comunicagao entre cliente e CELEPAR.

Caso o cliente ndo possua o servigo de "Gestdo de Ambiente de TIC” contratado com a
CELEPAR, devera nomear ao menos um responsavel do orgao que fara a gestao do Inventario de
Software e Hardware do parque computacional.

Fornecer todas as informagbes e requisitos solicitados pela CELEPAR para
parametrizagao e implantagao desta solugao, assim como para sua manutengao.

Realizar intervengdes/configuragdes nos equipamentos do ambiente de TIC sempre que
necessario e/ou quando solicitado pela CELEPAR.

Manter plenamente funcional a infraestrutura fisica e logica de seu ambiente TIC
necessaria para o funcionamento da solugéo.
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1.5.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

Elaborar o plano de implantagao da Solugao de Inventario de Software e Hardware em
conjunto com o cliente.

A CELEPAR se responsabilizara em realizar a instalacéo inicial dos agentes, assim como,
em prestar assisténcia remota para reinstalacdo e/ou novas instalagbes do agente apds a
implantacdo. Para isso, a CELEPAR se reserva ao direito de acionar a equipe responsavel pela
gestdo do ambiente de TIC do CLIENTE para realizacao de intervencdes nos equipamentos
inventariados sempre que julgar necessario.

Manter, organizar e monitorar servidores e servigos utilizados na disponibilizagéo da
Solugédo de Inventario de Software e Hardware.

Fornecer orientacoes e instrucoes para o CLIENTE sempre que houver a necessidade.

Atender aos tickets abertos pelo CLIENTE por meio do canal oficial disponibilizado pela
CELEPAR dentro dos prazos e periodos acordados.

1.5.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
Nao fazem parte do escopo deste servico:

« Instalagdo dos agentes de inventario nos equipamentos do CLIENTE;

+ Suporte presencial para resolucao de problemas de configuracdo do agente em
equipamentos usuarios do servigo;

+ Suporte para resolugdo de problemas em equipamentos dos usuarios do servico;
« O acompanhamento e gestédo do inventario dos equipamentos do CLIENTE;

« Fornecer informagées ou elaborar relatérios que ndo estejam disponiveis nativamente
na console de gerenciamento da Solugao de Inventario de Software e Hardware;

« Instalag@o de servidor dedicado para um cliente;

+ Instalacdo da solucdo e suporte em sistemas operacionais que ndo sao mais
suportados pelo seu préprio fabricante;

« Instalagdo da solugcdo de Inventario de Software e Hardware em
equipamentos/dispositivos particulares;

+ Realizagao de treinamentos para usuarios do servigo;
+ Habilitar a funcionalidade de SNMP para descoberta de equipamentos;
+ Preparagao de pacotes para deploy de aplicativos;

= O gerenciamento e suporte a outras solugbes de Inventario de Software e Hardware
que nao seja a disponibilizada pela CELEPAR;

= Suporte a dispositivos, Sistemas Operacionais e aplicativos ndo homologados.
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1.6 SOLUCAO DE ARMAZENAMENTO CORPORATIVO

Esta solugao possibilita armazenar e compartilhar arquivos, de forma centralizada, em um
ambiente seguro, por meio da Rede de Comunicacdo Corporativa do Estado mantida pela
CELEPAR. A configuracdo e manutencdo do servico de compartiihamento de arquivos visa
permitir que os usuarios do ambiente do CLIENTE tenham o servigo disponivel e ajustado as suas
necessidades, do ponto de vista de organizacdao dos dados e gestdo dos direitos de acesso aos
arquivos, com base nas boas praticas de segurancga e gestao da informacao.

A solucdo de armazenamento empregada pela CELEPAR na prestagdo desse servigo,
fornece integracdo com sistema automatizado de protecdo contra ameacas (antivirus)
eventualmente contidas nos arquivos armazenados pelo CLIENTE no sistema de arquivos remoto
disponibilizado pela CELEPAR ao CLIENTE. Também possibilita o registro das agoes realizadas
pelos usuarios sobre os dados (arquivos e diretérios), de acordo com os ajustes padronizados
realizados pela prestadora do servico, fornecendo informacgdes relevantes sobre as operagdes
realizadas sobre os dados para procedimentos de auditoria.

Como forma complementar de protecdo, a CELEPAR configurara, na solugdo de
armazenamento, um recurso de versionamento dos dados, que permite armazenar o estado dos
arquivos em um determinado ponto no tempo e recupera-los posteriormente em caso de
necessidade.

As funcionalidades de protecdo contra ameacas, registro de acdes realizadas sobre
arquivos e diretérios e de versionamento dos dados sdo parametrizadas exclusivamente pela
CELEPAR.

1.6.1 CONDICOES PARA PRESTAGCAO DO SERVICO

Para utilizacdo do servigo, o CLIENTE devera formalizar solicitagdo junto a CELEPAR,
informando a quantidade de espago de armazenamento necessario, bem como, a politica inicial
de acesso que devera ser aplicada aos dados.

A CELEPAR analisara as solicitacbes de area de armazenamento do CLIENTE, tanto na
liberacéo inicial quanto ao longo do tempo de prestagdo do servigo, e podera negar pedidos de
disponibilizacdo ou incremento de espago que nao estejam adequados aos limites técnicos
operacionais estabelecidos pela prestadora do servico em contrato ou quando o limite operacional
da solugdo de armazenamento n&o permitir novas cessoes de espaco.

O CLIENTE devera apresentar a estrutura de mapeamento e permissao de acesso aos
arquivos e diretdrios. Caso nao possua, a CELEPAR podera recomendar uma boa pratica para
utilizacao do servico.

A CELEPAR sera responsavel por definir a infraestrutura necessaria para o provimento do
servico, o que inclui as quantidades, tipos de equipamentos, caracteristicas técnicas e local de
hospedagem dos recursos envolvidos. O provimento do servico esta limitado ao uso do protocolo
de rede SMB (Server Message Block).

A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervengoes que causem indisponibilidade no
provimento do servigo, sempre que necessario, desde que previamente comunicadas ao
CLIENTE quando o prazo previsto de indisponibilidade for superior a 15 (quinze) minutos.
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A CELEPAR, como prestadora do servico, também se reserva ao direito de alterar
parametros de funcionamento, sem consulta ou aviso prévio ao CLIENTE, funcionalidades de
suporte providas pela solugdo de armazenamento, tais como, o sistema de protegdo contra
ameacas digitais (antivirus), sistema de registros de acgdes realizadas pelos usuarios (log de
auditoria), versionamento de dados (snapshots), ferramenta de monitoramento e andlise de
utilizacéo da solugdo de armazenamento (InsightlQ®), entre outras.

1.6.2 FORMA DE ATENDIMENTO

O servigo sera disponibilizado através da Rede Corporativa com acesso remoto aos dados
tendo como requisito o processo de autenticacao de credenciais.

A CELEPAR realizara a implantagdo do servico, com base nas politicas, estrutura de
mapeamento e permissio de acesso aos arquivos e diretorios apresentados pelo CLIENTE. Apds
a implantagé@o, a administragédo e manutencéo de permissao cabera ao CLIENTE.

Para outras alteragbes/intervengdes que se fizerem necessarias e que estiverem
disponiveis, o CLIENTE devera registrar uma solicitagdo por meio do canal atendimento que sera
disponibilizado pela CELEPAR.

1.6.3 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestacao deste servigo, sdo empregados os seguintes recursos:
« |Infraestrutura de hardware e software para armazenamento de dados nao estruturados:
* Equipe técnica especializada;

« Ferramentas de monitoramento e apoio a gestao da infraestrutura envolvida.

1.6.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Nomear ao menos um responsavel (interlocutor) pela contratagdo, abertura de ordens de
servigo e para a comunicagéo entre CLIENTE e CELEPAR.

Fornecer todas as agdes e requisitos solicitados pela CELEPAR para parametrizagéo e
implantagao deste servigo, assim como para sua manutengao;

Realizar intervengbes/configuragbes nas estagbes de trabalho dos usuarios quando
solicitado pela CELEPAR;

Manter plenamente funcional a infraestrutura fisica e logica de seu ambiente
computacional,

Orientar e monitorar seus usuarios em relagédo ao uso deste servico de forma condizente
com as boas praticas, respeitando as recomendacgdes pertinentes a seguranca da informacao;

Monitorar e controlar o uso em relagdo a quantidade de espaco de armazenamento
contratado, buscando conscientizar seus usuarios para otimizagao do uso;

Orientar e monitorar seus usuarios para que nao sejam armazenados fotos, videos ou
textos contendo apologia ou incitagdo de crime ou racismo, conteldos eroticos ou pornograficos
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de qualquer natureza, que exponham crianca ou adolescente a qualquer tipo de constrangimento,
crueldade, discriminagéo, exploracgéo, negligéncia, opressao ou violéncia.

1.6.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR ¢é responsavel pela disponibilizacdo da solugdo de armazenamento
corporativo com o espago de armazenamento compativel com o contratado;

Manter equipe atuando constantemente no monitoramento e manutencéo da solugdo, com
objetivo de prevenir, reparar e abrandar eventuais problemas técnicos decorrentes do seu
funcionamento;

Fornecer orientacdes e instrucdes para o CLIENTE sempre que houver a necessidade;

Fornecer informagdes/relatorios ao CLIENTE sempre que solicitado, desde que estejam
disponiveis nativamente nas interfaces de gerenciamento ou nas ferramentas de apoio da
solugao.

Prestar suporte ao CLIENTE para resolugao de problemas, quando estes estiverem
relacionados ao sistema de armazenamento disponibilizado pela CELEPAR;

Orientar e apoiar o CLIENTE na implementagcdo de politicas de uso e concessio de
direitos de acesso aos dados;

Atender aos tickets abertos pelo CLIENTE por meio do canal oficial disponibilizado pela
CELEPAR dentro dos prazos e periodos acordados.

1.6.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
Nao fazem parte do escopo do servigo:

+ Alintervengao/configuragdo em estacoes de trabalho de usuarios;

+ Definigdo de politicas de uso efou de concessdo de direitos de acesso aos
arquivos/diretorios;

+ Controlar o tipo de contelido armazenado pelos usuarios do servigo;

« Suporte presencial para resolugéo de problemas de configuracéo em estagdes de trabalho
dos usuarios do servico;

* Realizagao de treinamentos para usuarios do servigo;

+ Instalagédo e/ou configuragéo do servigo de armazenamento em equipamentos diferentes
dos indicados pela CELEPAR na contratacao/implantacéo deste servigo;

« Implementagdo de ajustes e/ou recursos que sejam conflitantes com a arquitetura de
funcionamento nativo da solugao;

» Suporte a utilizacdo deste servico de forma nao convencional (diferente da que foi
projetada para ocorrer), como por exemplo, configurar area de armazenamento para
utilizagao por sistemas de terceiros;

+ Copia de Seguranga com periodos de retengdo longos e armazenamento em fita.
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1.7 SERVIGOS DE BACKUP GERENCIADO

1.7.1 DESCRICAO DOS SERVICOS

Compreende os servigos de configuragdo, programacédo e monitoramento da execucéo
periddica do backup de dados (copias de seguranca) em servidores hospedados fisicamente nas
instalagbes do Data Center da CELEPAR e servidores instalados fisicamente em ambientes
externos ao Data Center da CELEPAR. Uma vez estabelecida a rotina para o servico de "backup”,
os dados passam a ser armazenados em solugdo de copia de seguranga.

Os servigos a serem prestados compreendem:
« Backup Gerenciado — Quantidade de Gigabytes armazenados;

Uma vez implementada a rotina de backup pela equipe CELEPAR e os testes validados
pelo cliente, a estrutura de diretdrios do servidor ndo podera ser alterada sem prévia notificagdo a
CELEPAR. A gravacado de dados contratados para backup devera ser feita somente nos diretérios
configurados para tal. A nao observancia deste requisito, com gravacao de dados em diretorios
diferentes do estabelecido, ou mudanca no nome de diretdrios pode:

*+ Comprometer a guarda dos dados em backup, isentando a CELEPAR de garantir sua
restauragéo quando necessario;

+ Provocar uma nova copia de uma grande massa de dados, podendo ocasionar sensivel
aumento no volume de dados transferidos.

A remuneracdo sera determinada com base no volume de dados, em Gigabytes
armazenados.

1.7.2 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para utilizacdo do servigo, o CLIENTE devera formalizar solicitagao junto a CELEPAR,
informando as necessidades a serem atendidas pelo servico .

A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervencdes que causem indisponibilidade
programada no provimento do servigo, sempre que necessario, tomando todas as medidas
possiveis para minimizar o impacto no servigo.

1.7.3 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da contratacdo do servico, a CELEPAR passara a monitorar e efetuar as
atividades para a prestacdo do servico, tomando as medidas necessarias para manutencéo da
normalidade das operagdes. A medida da necessidade, o CLIENTE podera, através do
mecanismo de comunicag&o estabelecido, solicitar o servigo de apoio ou relatar algum incidente,
categorizando-o conforme seu nivel de severidade que determinara as agdes definidas no nivel de
servigo previsto.

Deverao ser solicitadas pelo CLIENTE, nas respectivas ferramentas, quaisquer mudancas
no funcionamento do servigo como implantagéo, alteracdo, remog&o ou restauragéo.
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174 COMPOSIC.&O DO SERVICO
Serao empregados os seguintes recursos para a prestagao do servico:

» Equipe técnica especializada no atendimento, suporte e operacao.

* Ambiente hospedado no Data Center da CELEPAR, na modalidade Sala Cofre, com alta
disponibilidade e monitoramento ininterrupto;

* Armazenamento da redundancia das copias de seguranca em site remoto, distante da
instalagéo principal (para recuperacao em caso de desastre).

1.7.5 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Para prestacao do servigo algumas condigdes deverao ser atendidas pelo CLIENTE:
Prover a CELEPAR de todos os dados e informagoes necessarios a prestacao do servigo;

Prover volumes estimados e demais informacgbes necessarias para dimensionamento dos
servicos de copia de seguranga;

Solicitar, via Portal de Servigos, quando da necessidade de restauragdo de dados,
fornecendo todas as informagdes solicitadas pelo formulario especifico;

Comunicar, previamente, quaisquer circunstancias que possam sujeitar o servico a uma
carga nao usual de demanda;

Comunicar, de imediato, via Central de Atendimento, a ocorréncia de qualquer
anormalidade na operagdo ou necessidade de manutengdo nos sistemas remotos, objeto da
contratagao da copia de seguranca, que possa inviabilizar a realizacao da copia;

Responsabilizar-se pela gestdo de seguranca do sistema de imagens e informar,
antecipadamente, sobre quaisquer alteragdes (inclusdes, exclusdes e permissdes) na estrutura de
arquivos e diretdrios que ja estejam configurados no servigo de cépia de seguranc¢a, para que seja
feita a devida avaliagao do impacto no servigo.

Nomear ao menos um responsavel (interlocutor) pela contratacéo, abertura de ordens de
servico e para a comunicagao entre CLIENTE e CELEPAR.

1.7.6 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

Manter equipe atuando constantemente no monitoramento e manutencéo da solugdo, com
objetivo de prevenir, reparar e abrandar eventuais problemas técnicos decorrentes do seu
funcionamento;

Fornecer orientagdes e instrugdes para o CLIENTE sempre que houver a necessidade;

Fornecer informagdes/relatorios ao CLIENTE sempre que solicitado, desde que estejam
disponiveis nativamente nas interfaces de gerenciamento ou nas ferramentas de apoio da
solugao.

Prestar suporte ao CLIENTE para resolucao de problemas, quando estes estiverem
relacionados ao sistema de armazenamento disponibilizado pela CELEPAR,;
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Orientar e apoiar o CLIENTE na implementagcdo de politicas de uso e concessio de

direitos de acesso aos dados;

Atender aos chamados abertos pelo CLIENTE por meio do canal oficial disponibilizado
pela CELEPAR dentro dos prazos e periodos acordados.
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1.8 REDE PRIVATIVA VIRTUAL - VPN

As redes do Estado Parana estdo normalmente organizadas por orgdo ou secretaria. Os
circuitos instalados nestas instituicdes estdo interconectados e sua conectividade com o mundo
através da Internet se da por equipamentos com camadas de protecédo tecnologica, visando a
devida segregacao.

Muitos servicos disponibilizados pela CELEPAR a seus clientes s0 estao acessiveis a
partir de suas redes internas, por questdes de pertinéncia e seguranca. Assim, somente
computadores autorizados e integrados a rede do Estado do Parana conseguirdo acessar estes
recursos. Isto reduz significantemente as possibilidades de acesso indevido, custos de
dimensionamento, capacidade e demanda por mecanismos de seguranga do que os sistemas que
necessariamente precisam estar disponiveis na Internet, como por exemplo, os servigos
disponiveis aos cidadaos.

Por diversas situagdes, surge a necessidade de acesso esporadico ou regular a alguns
destes servigos a partir de computadores que nao estao interligados a rede corporativa do Estado
do Parana. Para acesso de forma identificada, controlada e segura, é utilizada nestes casos uma
conexao VPN (Virtual Private Network), recurso que interliga um computador em rede externa a
rede corporativa estadual através de um canal criptografado. Esta conexao permitira ao usuario ou
servigo/equipamento externo acesso a um ou mais recursos exclusivos para rede do Estado do
Parana.

A disponibilizagéo do servigo é feita nas seguintes modalidades:

+ Acesso Remoto VPN via Navegador Web (VPN WEB), onde ndo ha necessidade que seja
instalado no dispositivo um aplicativo cliente para permitir o acesso seguro entre o
dispositivo do usuario e a intranet da Rede Corporativa do Estado do Parana. O acesso
pode ser feito da internet usando um navegador web habilitado para SSL, em um
computador com suporte ao Java e habilitando plugins para o navegador.

* Conexdo VPN Site-to-Site (VPN S2S) entre Rede Local do CLIENTE com a Rede
Corporativa do Estado do Parana, através tuneis criptografados entre as redes
disponibilizando acesso a servigos especificos, definidos entre a rede de origem e destino.
O servico de VPN S2S permite que redes de outros érgaos publicos ou empresas acessem
a rede corporativa do Estado do Parana ou vice-versa de maneira transparente e segura
através da Internet, utilizando ativos de VPN. Para esta modalidade, o servigo consistira na
implantagéo e configuragdo de uma conexdo virtual privada entre uma rede externa do
CLIENTE e a rede corporativa do Estado do Parana através da Internet.

Para autenticacdo e autorizagdo s&o utilizadas regras de acesso que implementam
politicas de trafego para portas e protocolos vinculadas ao grupo ao qual os usuarios pertencem.

1.8.1 CONDIGCOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para o acesso ao servigo, € necessario a utilizagdo de computador de uso pessoal e
acesso a Internet, ambos providos pelo CLIENTE.
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A CELEPAR se reserva o direito de realizar intervengdes que causem indisponibilidade no

provimento do servigo, sempre que necessario, desde que previamente comunicadas ao CLIENTE
quando o prazo previsto de indisponibilidade for superior a 15 (quinze) minutos.

1.8.2 FORMA DE ATENDIMENTO

O servigo € disponibilizado pela CELEPAR através do fornecimento de permissdo de
acesso (Usuario e Senha) para autenticagdo, apds a assinatura pelo usuario do Termo de
Responsabilidade para aceitagcdo das condi¢des de prestagdo do servigo.

Para VPN Acesso Remoto (VPN WEB), o atendimento € através de requisicao e assinatura
de termo de responsabilidade de uso da VPN (disponivel em www.pr.gov.br/vpn). A solicitagdo
devera ser feita pelo executivo de negdcios Coordenador de Atendimento da CELEPAR.

Para VPN Site-to-Site (VPN S28S), o atendimento é através de solicitagdo do CLIENTE Via
canal de relacionamento com a CELEPAR, formalizada através de requisic&o.

1.8.3 SERVICOS DE SUPORTE

Os servigos de suporte tem como objetivo o fornecimento de suporte técnico especializado
para o Servico de VPN e se limita aos seguintes itens:

+ Avaliagédo de acesso através de log de autenticagéo e de firewall;

+ Dispenibilizagdo de paginas com documentagdo para apoio na instalacdo de VPN WEB
com cliente ou configuragéo para uso de SSLVPN.

+ Configuragdes avancadas em perfis VPN WEB e SSLVPN.

+ Ajustes de configuragdo de VPN S2S para adequagdo com o concentrador de VPN
corporativo do cliente;

« Verificagdo de estado do tunel VPN S2S.

1.8.4 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestacdao do servico de Rede Privada Virtual — VPN sdo empregados os seguintes
recursos:

+ Equipe técnica especializada no atendimento, suporte e operacéo;

* Infraestrutura de software e hardware para disponibilidade do servigo, hospedada no Data
Center da CELEPAR.

1.8.5 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

+ Para a utilizacao da chave de acesso VPN, observar rigorosamente os procedimentos de
seguranca estabelecidos quanto a confidencialidade de login e senha, e através dos quais
€ possivel efetuar operagdes nos recursos computacionais da Rede Corporativa do
Governo do Estado do Parana.
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* Manter a seguranga de suas credenciais de acesso (login e senha), destinadas a uso
individual

+ Somente utilizar o acesso para os fins designados e para os quais estiver devidamente
autorizado, em razdo das suas funcdes;

* Responder em todas as instancias, pelas consequéncias das agbes ou omissdes que
possam poér em risco ou comprometer a exclusividade de conhecimento da senha ou das
transacoes que sejam acessadas pelo usuario;

* Reportar imediatamente ao responsavel ou ao Administrador de Seguranga, em caso de
violagao, acidental ou nao, da senha, providenciando a sua substituicao;

« Solicitar o cancelamento do login e senha quando ndo for mais utilizada;
« Instalar os aplicativos necessarios para os servigcos de acesso remoto.

« Contratar o servigo de acesso a Internet com capacidade compativel com a sua demanda
de acesso do CLIENTE;

* Dispor de equipamento compativel com a tecnologia de VPN utilizada pela CELEPAR,

+ Manter o dispositivo(s) atualizado(s) e em condi¢Ses de uso para acesso ao servigo.

1.8.6 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR e responsavel em fornecer servidor e servicos de acordo com os recursos
computacionais e condi¢des de prestacdo descritos no presente documento.

A CELEPAR prestara suporte técnico 24 horas x 7 dias por semana para pedidos através
da Central de Atendimento e Operacédo do Data Center. As requisicées de servico serdo atendidas
em horario comercial por solicitagbes de servigo.

A CELEPAR deve informar ao CLIENTE, com 03 (trés) dias de antecedéncia, as
interrupgdes necessarias para a realizagao de ajustes técnicos ou atividades de manutencdo. Em
caso de urgéncias assim consideradas por colocar em risco a operagao regular dos servigos para
a totalidade dos usuérios, poderdo ser feitas interrupgées que perdurardo pelo tempo necessario
para o restabelecimento do mesmo.

A CELEPAR bloqueara imediatamente o acesso do usuario ao servico, mesmo sem o
conhecimento do CLIENTE, caso ocorra denuncia ou constatagao de uso para praticas ilicitas ou
desautorizadas. O fato serd posteriormente comunicado ao CLIENTE, para que adote medidas
necessarias.

1.8.7 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
N&o se encontra no escopo de execucao deste servigo:

+ Configuragéo de equipamento do cliente;

* Correcado de problemas gerados por limitagdes técnicas do equipamento do cliente, ou
referentes a qualquer hardware de propriedade do cliente;
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* Correcao ou acompanhamento de falha de acesso ocasionado pelas operadoras de
telecomunicacoes.
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2 AMBIENTE COMPUTACIONAL PARA OPERACAO DOS
SERVICOS

A CELEPAR mantém um ambiente central de processamento voltado para as
necessidades dos sistemas de Informagbes de carater corporativo, de alta complexidade, que
geram grandes volumes de acessos a dados ou que demandam disponibilidade diferenciada.

O ambiente esta estruturado e € mantido dentro do conceito denominado na area da
Tecnologia da Informagédo e Comunicagdo como Data Center (Centro de Dados), concentrando
recursos computacionais de alta tecnologia e alta performance. Essa concentragao facilita a
instalagcdo, o monitoramento continuo, a integracéo de dados e o compartilhamento de recursos,
otimizando os investimentos e os resultados obtidos.

O Data Center da CELEPAR é composto por unidades de processamento (Servidores,
CPUs, Blades, Computadores), unidades de armazenamento (Servidores de Banco de Dados,
Storages, Solugdes de Backup), unidades de conexdo (Equipamentos de Rede, Ligagdo com a
Internet, Switches de Comunicagdo) e unidades de software (Banco de Dados, Softwares
necessarios para o funcionamento das aplicacdes e Sistemas Operacionais), que se interligam
entre si e disponibilizam conexdes e sessbes de trabalho para todos os usuarios dos sistemas
mantidos no ambiente.

Além dos itens tecnoldgicos (software, hardware, infraestrutura etc) existem equipes
técnicas da CELEPAR que suportam todos os elementos necessarios para o correto
funcionamento do Data Center, que possui as seguintes caracteristicas:

« Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizagcdo adequada e com energia estabilizada;

*+ Ambiente com sistema de protecéo contra a falta de energia, por meio de utilizagdo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagoes
elétricas;

+ Monitoramento de climatizagdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencao da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizacao de sua vida
util;

* Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV;

« Protecgdo por meio de sistema de alarme anti-fumaca, detecgdo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center;

« Utilizacdo de barreiras de protecéo fisicas, contendo portas de seguranca codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;

+ Utilizacao de barreiras de protegao logicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;
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*« Conexdao do sistema a rede corporativa do Governo e/ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnoldgica adotada);

* Atuacédo de equipe de seguranca cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e & Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranga e
servicos de recuperacao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras agdes
mal-intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuracao e contelido anteriores aos ataques;

* Ligacdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servicos de telecomunicacdes;

+ Politica de monitoramento constante do trafego de Internet, com a contratagdo de
Upgrades da velocidade minima, visando manutencéo da qualidade da navegacao pela
Internet.

Esse ambiente computacional € composto também por recursos de hardware e software
instalados no Data Center da CELEPAR, com dedicagao parcial ou integral, onde estéao:

« Servidores de Banco de Dados:
« Servidores de aplicagéo;
« Servidores de rede;

« Servidores de Web Services.
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3 ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

A atuacao da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes e requisi¢des, registrados pelo
CLIENTE, obedecera niveis de servigos de acordo com o impacto decorrente da severidade dos
incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacdo de servigos, conforme relacionado a
seguir.

« Severidade Alta: incidente de operagdo do sistema que cause a sua total paralisacdo e
inviabilidade completa de operagao pelos usuarios;

+ Severidade Média: incidente de operacdo do sistema que comprometa a utilizacao de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema;

+« Severidade Baixa: incidente de operacdao do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém ndo compromete a utilizagao geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servico sdo apresentados os
seguintes conceitos:

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

* Requisigdo: corresponde a uma demanda para utilizagdo do servico de TIC em sua
condigcao normal de uso e operacgao;

+ Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitacao
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitagdo de forma
pessoal ou digital, com acéo ininterrupta até a solucédo ou alternativa de contorno para o
problema;

+ Acordo de Nivel de Servico (ANS): tempo acordado de Nivel de Servigo estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servigo;

* Meta: Percentual de servicos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS;

+ Desempenho: Percentual de servicos da CELEPAR realizados dentro do ANS.
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3.1.1 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrados pelo CLIENTE, obedecera a
Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade dos incidentes
e conforme os horarios estabelecidos de prestacao de servigos, relacionado a seguir:

ACESSO A REDE CORPORATIVA DO ESTADO E A INTERNET

Alta

Indisponibilidade Total

|

Média

Indisponibilidade Parcial

Baixa

Lentidao ou desempenho reduzido

16

Tabela 1 — Niveis de Severidad

SERVIGO DE ACESSO AO ARMAZENAMENTO CORPORATIVO EM NUVEM

e de Incidentes e ANS para Acesso a Rede Corporativa e Internet

Alta Indisponibilidade Total 2
Média Indisponibilidade Parcial 8
Baixa Lentiddo ou desempenho reduzido 16

Tabela 2 - Niveis de Severidade de Incidentes e ANS para Acesso ao Armazenamento Corporativo em Nuvem

SUITE DE COMUNICAGAO E COLABORAGAO

|

Alta Indisponibilidade Total
Média Indisponibilidade Parcial 8
Baixa Lentidao ou desempenho reduzido 16

Tabela 3 - Niveis de Severidade de Incidentes e ANS para a Suite de Comunicagao e Colaboragao

SERVIGCO DE SEGURANGA E PROTECAO CONTRA SOFTWARE MALICIOSO

|

Alta Indisponibilidade Total
Média Indisponibilidade Parcial
Baixa Lentidao ou desempenho reduzido 16

Tabela 4 - Niveis de Severidade de Incidentes e ANS para Protegéo contra Software Malicioso
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SOLUGAO DE INVENTARIO DE SOFTWARE E HARDWARE

Alta

Indisponibilidade Total

Media

Indisponibilidade Parcial

Baixa

Lentiddo ou desempenho reduzido

16

Tabela 5 — Niveis de Severidad

e de Incidentes e ANS para Inventério de Software e Hardware

SOLUGCAO DE ARMAZENAMENTO CORPORATIVO

Alta

Indisponibilidade Total

|

Média

Indisponibilidade Parcial

Baixa

Lentiddo ou desempenho reduzido

16

Tabela 6 — Niveis de Severidad

e de Incidentes e ANS para Armazenamento Corporativo

SERVIGOS DE COPIA DE SEGURANGA

Alta

Indisponibilidade Total

|

Media

Indisponibilidade Parcial

Baixa

Lentidao ou desempenho reduzido

16

Tabela 7 — Niveis de Severidade de Incidentes e ANS para Cépia de Seguranca

SERVICOS DE REDE PRIVATIVA VIRTUAL - VPN

Alta

Indisponibilidade Total

|

Média

Indisponibilidade Parcial

Baixa

Lentidao ou desempenho reduzido

16

Tabela & — Niveis de Severidade de Incidentes e ANS para VPN

O prazo de atendimento para os incidentes comecgara a contar a partir do registro da
solicitagdo, quando a solicitagdo for feita dentro dos horarios previstos para a prestagdo de
servicos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do proximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuacdo sobre os incidentes também obedecera os horarios previstos para a prestagdo de
servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacgao técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotagao da retomada da normalidade dos servigos ou de agbes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugao de algum problema gue tenha originado o incidente.
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Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencoes de terceiros, esta informacgao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
sendo tomados e perspectiva de normalizagao.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente ou requisicdo estiver sob a
responsabilidade de terceiros e/ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacéo sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuacdo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizacdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da agéo e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de vérios incidentes relacionados a mesma origem, esses sdo referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicao dessa relagao é prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliagdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

3.1.2 TRATAMENTO DE REQUISIGOES

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro efetuado pelo CLIENTE, obedecera a Acordos
de Nivel de Servico — ANS conforme o tipo de requisicdo e conforme os horarios estabelecidos de
prestacao de servigos, relacionado a seguir:

ACESSO A REDE CORPORATIVA DO ESTADO E A INTERNET

Tipo de Solicitagao de Servico e )
Controle de Acesso FIREWALL - Levantamento de acesso a servidores 2
Controle de Acesso FIREWALL — Liberagao / Exclusdo de acesso a internet 2
Controle de Acesso FIREWALL - Liberagao / Exclusao de acesso a servidores 2
Liberagao/Bloqueio de dominio, enderego IP ou usuario -+
Suporte para auditoria e levantamento de acessos 4
Instalagao/Atualizagdo de servidores proxy 4
Alteracéo, inclusdo ou exclusdo de dominio 2
Delegagao de Zonas, Criagao de Dominios, Registro BR 4

Tabela 9 - Solicitacdes de Servigo & ANS para Acesso a Rede Corporativa e  Intemet
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SUITE DE COMUNICAGAO E COLABORAGAO

Servigo de incluséo, alteragéo e exclusdo dos usuarios que administram 2
as contas do Expresso

Servigo de inclusao, alteragéo e exclusdo de contas de usuarios, 2
grupos e listas de e-mail

Servigo de criagéo de Login e Reinicializagdo de Senha de usuéarios 2
IIPR

Servigo de Bloqueio / Liberagao de mensagens (Blacklisting 2
/Whitelisting)

Servico de Liberacao de IP para envio pelo servidor Expresso. 2
Servico de inclusdo, alteracdo e exclusdo de controle de acesso de 2
usuarios em processos de Workflow do Expresso

Servigo de incluséo, alteragao e exclusao de controle de acesso de 2
administradores de processos de Workflow do Expresso

Servico de inclusao, alteracao e exclusao de links para Aplicagdes 2
Externas ao Expresso

Servigo de registro de permisséo de acesso para administrador do 2
Organograma da Organizagéo

Servigo de verificagao de atraso ou nao recebimento de e-mail externo 2
e interno

Servigo de levantamento do histérico de acessos a conta do Expresso — 2

necessario pedido por oficio

Servigo de cadastramento e disponibilizacdo de Votacao Eletronica 2
Tabela 10 — Solicitagdes de Servigo e ANS para Suite de Comunicagao e Colaboragao

SERVICO DE ACESSO AO ARMAZENAMENTO CORPORATIVO EM NUVEM

Implantagéo do Drive Celepar

Suspenséo do servigo

Reativacao do servigo

Encerramento da prestagao do servigo

Habilitagdo de novo usuario para acesso ao servico

N (00|00 |00 |00 |0

Manutencéo do recurso Site Externo
Tabela 11 — Solicitagdes de Servigo e ANS para Amazenamento Corporativo em Nuvem
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SERVICO DE SEGURANGA E PROTECAO CONTRA SOFTWARE MALICIOSO

Acesso a interface de consulta da console (disponibilizagdo, exclusao 4
ou alteracao)

Politicas (criagao, alteragéo ou exclusao) 4
Implantagéo/Migragéo da solugao 4

Tabela 12 - Solicitagfes de Servigo e ANS para Protegéo contra Software Malicioso

SOLUGAO DE INVENTARIO DE SOFTWARE E HARDWARE

|

Ajuste de permissdes de acesso (criacao, alteracao ou exclusao)

Disponibilizagao de agente

Criagao/Alteragdo de TAG
Tabela 13 — Solicitagdes de Servigo e ANS para Inventario de Software e Hardware

SOLUGAO DE ARMAZENAMENTO CORPORATIVO

Ajuste de espaco alocado

Ajuste de permissdes

Criac&do de compartilhamento

Definicao de cota

Definigdo de politica de snapshot

Informacdes do sistema de auditoria

Copia, exclusdo e movimentacédo de dados sob demanda

WL W |wWw|lw|w|w|w

Restauragdo de dados via snapshot
Tabela 14 - Solicitagoes de Servigo e ANS para Armazenamento Corporativo

SERVIGOS DE COPIA DE SEGURANGA

Implantacéo de Copia de Seguranca

Alteracdo de Copia de Seguranca

Restauragao de Cépia de Seguranga

Realizagcéo de Copia de Seguranca

RN NN

Remocéo de Copia de Segurancga
Tabela 15 - Solicitagdes de Servigo e ANS para Copia de Seguranga

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no enderego:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 4b50c5de21b5730e297f0b7a355fcech




'.‘-;_ '.\M. v 51 'xJI
CATALOGO DE SERVIGOS - CELEPAR N4
SERVICOS DE ARMAZENAMENTO E COMUNICACAO EM NUVEM ==

SERVICO DE REDE VIRTUAL PRIVADA - VPN

Tipo de Solicitagéo de Servigo Tempo de Resposta (h)
TR
Controle de Acesso - VPN S2S 2
Controle de Acesso - VPN WEB 2
Controle de Acesso — VPN WEB — Suporte 2

Tabela 16 - Solicitagbes de Servigo e ANS para VPN

3.1.3 INDICADORES DE NiVEL DE SERVIGO PARA INCIDENTES E
REQUISICOES

Descrigao

Indicador Taxa de Cumprimento do ANS
Cumprimento de 75% do nivel de servico para todos tipos de solicitacao de servico
(Incidentes e Requisicdes)

Meta a cumprir

Forma de

lacompanhamento Relatério mensal

Maior ou igual a 75% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Menor que 75% ou igual a 55% — Pagamento integral do servigco correspondente,
com adverténcia;

Faixas de ajuste no [Menor que 55% ou igual a 35% — Glosa de 1 % sobre o valor do servico
pagamento correspondente;

Menor que 35% ou igual a 25% — Glosa de 2 % sobre o valor do servigo
correspondente;

Menor que 25% - Glosa de 3% sobre o valor do servigo correspondente.
Tabela 3 - Indicadores de Nivel de Servigo e Metas

A apuragao mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes e requisigoes sera feita
com base na média aritmética das diferengas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solugdo de todos os tipos de solicitagdes de servico finalizadas no més.

TSA - Tempo Acordado para a Solicitagao

TSR — Tempo Realizado para a Solicitagéo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitacao
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/TSA* 100, sendao =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razdes fora do controle direto da CELEPAR, tais como
desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfiram em rede de telecomunicagbes
e/ou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de reposigdo junto a
fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social, bloqueios
(lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a aplicacdo de
glosas decorrentes desses atrasos.
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SERVICOS DE ARMAZENAMENTO E COMUNICACAO EM NUVEM
4 DISPONIBILIZACAO DOS SERVICOS

Os servigos de comunicacao e armazenamento em nuvem é disponibilizado agrupados em
pacotes que séo calculados por nimero de usuarios. Sao eles:

Acesso |: Pacote recomendado para usuarios que precisam apenas fazer acesso somente a
Rede Corporativa do Estado;

Acesso Il: Pacote recomendado para usudrios que precisam apenas fazer acesso a Rede
Corporativa do Estado e a Internet;

Basico I: O pacote comp&e os servigos relacionados no pacote Acesso |l adicionado do Servigo
de Correio Eletronico e Colaboragao com Caixa Postal de 1GB por usuario;

Basico Il: O pacote compde os servigos relacionados no pacote Acesso Il adicionado do Servico
de Correio Eletrénico e Colaboragdo com Caixa Postal de 5GB por usuario;

Intermedidrio I: O pacote compde os servicos relacionados no pacote Acesso Il adicionado do
Servico de Correio Eletrénico e Colaboragdo com Caixa Postal de 1GB por usuario, e do Servico
de Acesso ao Armazenamento Corporativo em Nuvem (Drive Celepar Corporativo);

Intermediario II: O pacote compGe os servigos relacionados no pacote Acesso |l adicionado do
Servico de Correio Eletrénico e Colaboragao com Caixa Postal de 5GB por usuario, e do Servico
de Acesso ao Armazenamento Corporativo em Nuvem (Drive Celepar Corporativo);

Intermediario Ill: O pacote compde os servicos relacionados no pacote Acesso Il adicionado do
Servico de Correio Eletronico e Colaboracdo com Caixa Postal de 10GB por usuario, e do
Servigo de Acesso ao Armazenamento Corporativo em Nuvem (Drive Celepar Corporativo);

Acesso & Rede

Corporativa do SIM SIM SIM SIM SIM SiMm SIM
Estado

Acesso a Internet NAO SiM SiM SiM SiM SiM SiM
Suite de SiMm SiM SIM SIM SIM
Comunicagéo e NAO NAO 1GB por 5GBpor | ,cg ta | 568 5 10GB por
Colaboragao conta conta porcoiia HOrEon conta
Acesso ao

AR NAO NAO NAO NAO SIM SiM SIM
Corporativo em

Nuvem

Servigo de

Ig :feh:;érreloede Disponibilizagdo nos ambientes que tenham acesso a Rede Corporativa do Estado
Hardware

Servigo de Seguranga e De acordo com disponibilizagdo nas estagtes de trabalho dos ambientes Windows® que tenham
Protegéo contro Software acesso a Rede Corporativa do Estado
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Malicioso

Solugo da Amazenamento De acordo com a franquia contratada em gigabytes (GB)

Corporativo
Capia de Seguranga De acordo com o volume executado em gigabytes (GB)
Rede Privativa Virtual De acordo com quantidade de acessos simultdneos e conexdes contratados

5 LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

Os servigcos sao prestados de forma centralizada, utilizando infraestrutura e sistemas no
Data Center do Estado, administrado e mantido pela CELEPAR. As excecdes deverao ser
tratadas como objeto separado.

6 HORARIO DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

Os regimes de prestagao dos diversos servigos previstos neste contrato estdo relacionados
a criticidade dos Sistemas de Informacgbes envolvidos. Desta forma, a CELEPAR oferece os
seguintes regimes de prestacao de servico:

REGIME INTEGRAL: Operacgao dos sistemas no Data Center CELEPAR no padrao de 24
horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrupgcdo previamente
negociadas com a CLIENTE.

REGIME COMERCIAL: Tratamento de solicitacoes (Incidentes e Requisicoes), registradas
pela CLIENTE ou incidentes detectados pela CELEPAR, no padrdo de 8 horas x 5 dias por
semana, dentro do horario das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira
(exceto feriados).

o Regime de servigo

Servigo prestado
1.1. Acesso a rede Corporativa do Estado e a Internet COMERCIAL
1.2. Servigo de Acesso Armazenamento Corporativo em Nuvem COMERCIAL
1.3. Suite de Comunicagéao e Colaboragao COMERCIAL
1.4. Servico de Seguranca e Protegdo Contra Software Malicioso COMERCIAL
1.5. Solugao de Inventério de Software e Hardware COMERCIAL
1.6. Solugédo de Armazenamento Corporativo COMERCIAL
1.7. Servigo de Cépia de Seguranca COMERCIAL
1.8. Servigo de Rede Privativa Virtual COMERCIAL
2. Ambiente Computacional para Operacao dos Servigos INTEGRAL
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7 VOLUMES CONTRATADOS

Unidade S
Servigos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem: Ui A 250
Pacote ACESSO | — Acesso a Rede Corporativa
Servigos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem: Usudrios 100
Pacote ACESSO Il — Acesso a Rede Corporativa e Internet
Servigos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem: s
p : : . Usuarios 350
Pacote BASICO | — Acesso a Rede Corporativa e Internet, Caixa Postal de 1GB
Servicos de Comunicacdo e Armazenamento em Nuvem: tsiidiias
Pacote BASICO Il — Acesso a Rede Corporativa e Internet, Caixa Postal de 5GB
Servicos de Comunicacao e Armazenamento em Nuvem:
Pacote INTERMEDIARIO | — Acesso 3 Rede Corporativa e Internet, Caixa Usuarios -
Postal de 1GB, Drive Celepar Corporativo
Servigos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem:
Pacote INTERMEDIARIO Il — Acesso & Rede Corporativa e Internet, Caixa Usuarios 300
Postal de 5GB, Drive Celepar Corporativo
Servigos de Comunicagdo e Armazenamento em Nuvem:
Pacote INTERMEDIARIO Ill — Acesso 4 Rede Corporativa e Internet, Caixa Usuarios 450
Postal de 10GB, Drive Celepar Corporativo
. - - EstacOes de
Servico de Seguranca e Protecdo Contra Software Malicioso 650
¢ o v ¥ Trabalho

Solu¢do de Armazenamento Corporativo Gigabytes 20.000
Servigo de Rede Privativa Virtual - VPN WEB Acessos 120
Servico de Rede Privativa Virtual — VPN 525 Conexoes 20
Servigo de Backup Gerenciado: .
Volume Armazenado em Backup Gigabytes 40.000
Servico de Backup Gerenciado: :

st duta omeled e Gigabytes 500.000

Volume Armazenado em Backup - CFTV

o\
| [rs.1024 \I \

||:i|| Mov. 51 -’":5.']

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 4b50c5de21b5730e297f0b7a355fcech




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DE CONSULTORIA E PROJETOS DE TIC

1 SUMARIO

No contexto da Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo — TIC, a consultoria se constitui
no apoio fornecido por especialistas na resolugdo de problemas decorrentes da aplicagéo de
tecnologias especificas e solugées em equipamentos, que sao abrigados nos diversos ambientes
operacionais.

A CELEPAR como provedora de solugbes e servicos de TIC no ambito da administragéo
publica, presta este servico em apoio as suas diversas areas da administragdo publica, com o
objetivo apoiar a gestao publica no planejamento de iniciativas em TIC.

A prestacdo dos Servigcos de Consultoria e Projetos de TIC para o Administracao dos
Portos de Paranagua e Antonina - APPA (CLIENTE) consistem na aplicagdo de
conhecimentos e pesquisas de solugdo, com o objetivo de apoiar a analise de problemas
especificos, inerentes aos ambientes operacionais e processos organizacionais.

2 DESCRIGAO DOS SERVIGOS

2.1 SERVICOS DE CONSULTORIA

Elaboracdo de Pareceres Técnicos, com referéncia a analise de viabilidade de
hospedagem no Data Center da CELEPAR, analise de processos de aquisi¢do, homologagéao de
processos licitatérios, homologacdo de equipamentos, especificacbes técnicas, entre outros,
ligados a infraestrutura de tecnologia de informagao e comunicacao.

2.2 SERVICOS DE PROJETOS DE TIC

A geragao de projetos de TIC € uma das atividades mais complexas, exige uma série de
cuidados a serem observados para que sejam bem-sucedidos, principalmente onde a contratagao
de servigos é parte intrinseca do processo.

A atividade de elaboracdo de Projetos de TIC, consiste na definicdo de um conjunto de
atividades especificas ao que se deseja, sustentada por um cronograma e orgamentos, visando a
conquista de uma determinada meta ou objetivo.

A CELEPAR ¢ especialista nesta atividade, fruto da necessidade imposta pela sua missao.
Esta especializagao construida ao longo de décadas, advém do conhecimento e vivéncia de
especialistas em TIC, profissionais com qualificagcdo diferenciada, que alavancam a transferéncia
de conhecimento em areas pontuais, no desenvolvimento de projetos ou solugbes, para um
determinado Cliente.

A elaboracgéo de projeto € uma atividade diferenciada das demais, a sua remuneracao se
processara através de unidades de projeto, estimadas quando da contratagdo do servigo, através
de proposta especifica.

Elaboracao e gestao de projetos de infraestrutura de tecnologia da informacgao, voltados ao
Data Center da CELEPAR e Clientes, envolvendo a arquitetura, especificagédo, consultoria, apoio
técnico na aquisicao de Solugées de Nuvem Publica e Privada, Armazenamento, Processamento,

1

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 8515795dde8dc1b966a7f2776fe6ad6b




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DE CONSULTORIA E PROJETOS DE TIC
Virtualizagdo de Servidores e Desktop, Servidores, Backup, Softwares, entre outros, ligadas a
infraestrutura de tecnologia de informacao.

Como produto final serd entregue ao cliente Objeto Técnico detalhado da solugdo,
contendo os requisitos técnicos, prazos, condigdes de entrega, instalagéo, configuracéo e ativagéo
da solugao, treinamentos, garantia da solugdo, entre outros servicos a serem ofertados. Caso
necessario também poderao ser detalhadas etapas de validagédo ou verificagdo de amostras, entre

outras.

Esta documentacgao servira de base para que o cliente elabore o Termo de Referéncia (TR)
e o0 submeta a cotacdo perante o mercado.

2.3 SERVICOS NAO INCLUIDOS

N&o estao incluidos nos servigos:

-

Provas de Conceito (PoC);
Homologacgao prévia de produtos ou servigos na fase de elaboragao de requisitos;

Homologacao de produtos ou servicos que nao sejam os que foram especificados pela
CELEPAR - Isto pode ocorrer em processos de aquisicdo onde o cliente especifica
alguns itens e a CELEPAR outra parte e é realizada um so processo de aquisicéo.
Qutra forma é o cliente especificar todos os itens e solicitar a CELEPAR homologacgéao;

Emitir ou Validar CertificagOes de requisitos elétricos, testes mecanicos ou funcionais;
Projetar as instalagoes fisicas, elétricas, cabeamento (l6gica), climatizagao;

Realizar cotacdes de pregos junto a fornecedores.
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2.4 Diagrama de Processo de Aquisicao
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2.5 Servicos Complementares

Os servicos de apoio técnico na elaboragdo de Termos de Referéncia e cotagbes
referentes a projetos de infraestrutura, fardo parte de escopo complementar de servicos a serem
contratados.

3 CONDIGCOES PARA A PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

As execucbOes das demandas devem ser objeto de formalizacdo entre o CLIENTE e a
CELEPAR, pois o registro detalhado das demandas de servicos aumenta as possibilidades de
sucesso do projeto e permite clareza e transparéncia no processo de testes e de entrega dos
servigos contratados.

Para a execucdo, a CELEPAR disponibilizara uma equipe técnica multidisciplinar
especializada na prestacdo dos servicos apresentados neste documento. Os quantitativos de
Horas-Trabalhadas oriundos das Ordens de Servigo apresentadas pelo CLIENTE serao limitados
a uma volumetria apresentada no item 4. VOLUMES CONTRATADOS.

3.1 FORMA DE ATENDIMENTO

As demandas para a prestacdo dos servicos previstos neste documento devem ser
encaminhadas pelo Gestor do contrato pelo CLIENTE para o Coordenador de Atendimento da
CELEPAR responsavel pelo atendimento ao CLIENTE solicitante.

A contratacdo de servigos para atendimento de uma demanda especifica sera feita através
da formalizacdo da Ordem de Servico. A demanda deve ser descrita de forma detalhada e
referenciando os documentos produzidos nas negociagdes preliminares.

A Ordem de Servigo sera analisada e a CELEPAR encaminhara uma Proposta de
Execucdao de Servicos com a especificaggdo do ESCOPO dos servicos, a programacao de
ENTREGA dos produtos e o VALOR definido para a execugéo.

As propostas elaboradas pela CELEPAR serdo anexadas ao respectivo processo iniciado
pela Ordem de Servico feita pelo CLIENTE.

Cabe ao CLIENTE efetuar a aprovagao ou a rejeicao formal da proposta elaborada pela
CELEPAR. A aprovacéo da proposta devera ser encaminhada com a respectiva autorizagéo de
execucao. A rejeicdo da proposta deve ser formalizada com o apontamento dos aspectos
envolvidos e o apontamento das agdes necessarias para ajustes.

Os Acordos de Nivel de Servigos serdo detalhados no item 3.9 — ACORDO DE NIiVEL DE
SERVIGCO, neste documento.
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SERVICOS DE CONSULTORIA E PROJETOS DE TIC
3.2 LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos serdo executados nas dependéncias da CELEPAR, localizada na cidade de
Curitiba, exceto nas situagdes que demandam reunides ou interacéo constante com equipes do
CLIENTE.

Excepcionalmente, e desde que a execugdo nesse modal seja justificada, os servigcos
podem ser executados nas dependéncias do CLIENTE, em ambiente especifico para este fim,
desde que o CLIENTE disponibilize a infraestrutura necessaria em ambiente que atenda as
exigéncias da legislacdo vigente.

Caso haja a necessidade de realizagéo de servigcos, em fun¢do de planejamento prévio,
fora da cidade de Curitiba, o CLIENTE devera arcar integralmente com os custos de
deslocamento e hospedagem.

3.3 HORARIO DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS

Os Servigos serao realizados de segunda-feira a sexta-feira, excetuando-se feriados, no
periodo compreendido das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00.

A necessidade de realizagdo dos servigos em horarios diferentes dos previstos, por
demandas especificas do CLIENTE, devera ser negociada e acordada previamente entre as
partes.

3.4 COMPOSIGAO DOS SERVICOS

Na prestacdo dos servicos de Consultoria Especializada sdo empregados os seguintes
recursos:

« Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos.

3.5 REGISTRO DA ORDEM DE SERVICO

A prestagao dos servigos previstos neste documento se dara com a formalizagao da
Ordem de Servigo, que devera ser registrada pelo Gestor do Contrato da CLIENTE, em sistema
informatizado de gestao disponibilizado pela CELEPAR.

Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servi¢co, a CELEPAR elaborara uma
Proposta de Execucdo de Servigos que incluira;

*+ O detalhamento do escopo do servigo;

+ Adefinicdo geral de responsabilidades das partes;

+ Aprogramagéo estimada dos marcos de entrega dos produtos;
* Aquantidade de horas e o valor para execugéo dos servigos.

Ao aprovar a Proposta de Execugdo de Servigos, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade no projeto e iniciar a execugdo. O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de
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modo a ajusta-la a sua necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execugao da Ordem de

Servico. Neste caso, se houver interesse do CLIENTE em retomar a discussdo acerca da
demanda, uma nova Ordem de Servigo devera ser registrada.

3.6 CONTROLE DA EXECUGCAO DOS SERVICOS

A partir da aprovagéo pelo CLIENTE das propostas de servigos elaboradas pela
CELEPAR, um projeto especifico € iniciado. A documentagdo de planejamento deste projeto sera
elaborada pela CELEPAR e anexada na Ordem de Servigo.

O planejamento do projeto abrange os marcos relativos as entregas dos produtos previstos
inicialmente na proposta, bem como as atividades que envolvam a participacdo de pessoas
designhadas pelo CLIENTE, tais como validacao e aceitacdo dos produtos previstos.

A aprovacéo da proposta por parte do CLIENTE implica no estabelecimento de um escopo
para a solucdo de atendimento a demanda especifica. As necessidades de alteracao deste
escopo serdo objeto de analise por parte de CELEPAR e de revisdo da proposta apresentada.

3.6.1 MODIFICACAO DE ESCOPO NA EXECUGAO DE ORDENS DE SERVIGO

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servigo e, havendo
necessidade de revisdo frente a necessidades de negdcio a serem contempladas ou por qualquer
outra razédo motivada diretamente pelo CLIENTE, seréo adotados os critérios detalhados a seguir.

Nos casos em que a alteracdo de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforco empregado até a solicitagdo de mudang¢a e o impacto em
termos de esforgo, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudanga, definindo novas condigoes
de continuidade do projeto e valores a serem faturados como decorréncia da mudanca.

Nos casos de modificacbes de escopo, seja de natureza funcional ou de aspectos de
qualidade da solugdo, incluidas questées de natureza tecnoldgica, e que sejam propostas pela
CELEPAR, serdo avaliados os impactos decorrentes da mudanga e a pertinéncia de alteragbes
dos valores financeiros previstos para o projeto.

Apos a aprovagdo pelas partes da continuidade do trabalho, a Ordem de Servigo sera
atualizada, representando uma nova condigé@o de execugao do projeto.

Todo o processo de solicitagdo de mudanga e consequentes aprovacdes deverao ser
formalizadas e documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.

3.6.2 INTERRUPGCAO NA EXECUCAO DE ORDENS DE SERVICOS

O CLIENTE podera solicitar a interrupgao ou cancelamento de uma Ordem de Servigo
iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servico. Em ambos os casos, a CELEPAR
podera realizar a medigdo das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrupcdes com retomada futura, sera necessario um
replanejamento, a ser representado na Ordem de Servigo estabelecendo novas condi¢des de
execucdo do projeto, o que pode inclusive afetar o custo remanescente do projeto, ndo havendo
nenhuma garantia que os prazos futuros venham a absorver o periodo de interrupgdo ou mesmo
gue a prorrogacgao do prazo seja equivalente a este periodo.
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3.6.3 PEDIDOS DE PRORROGAGCAO DE PRAZOS

Ao longo da execugao da Ordem de Servico, o CLIENTE e a CELEPAR poderéao, em
comum acordo, replanejar os prazos de entregas dos artefatos previstos no projeto. Esta iniciativa
devera ser comunicada formalmente pela parte interessada a outra parte, justificando as razées
para a solicitagdo, sempre antes da data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanca
ocorrida devera ser objeto de replanejamento na Ordem de Servico.

3.6.4 ENTREGAS E PROCESSO DE ACEITACAO

Os produtos a serem entregues ao longo de um projeto serdo definidos na Proposta de
Execucao de Servigos. O processo de aceite dos produtos esta descrito a seguir:

« Os produtos desenvolvidos em cada entrega, conforme descrito no Proposta de
Execucao de Servigos, serao disponibilizados ao CLIENTE para avaliacéao;

+ Para cada entrega o CLIENTE tera um prazo de até 10 (dez) dias Uteis para sua avaliagao
e pronunciamento. Findo este prazo, e nédo havendo manifestacao por parte do CLIENTE,
os produtos entregues serao considerados aprovados e o Termo de Aceite Definitivo é
emitido;

+ Caso o CLIENTE entenda que os produtos entregues nao estejam em conformidade com o
estabelecido no Proposta de Execucao de Servigos ou nos requisitos estabelecidos,
esse podera rejeitar os produtos, mediante justificativa especifica para os pontos de nao
conformidade;

« Para as entregas aceitas sera emitido Termo de Aceite Definitivo para o conjunto de
entregaveis previstos na Proposta de Execucdo de Servigos permitindo, quando for o
caso, gue sejam executados os procedimentos de faturamento;

+ Para os produtos rejeitados a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem 6nus ao CLIENTE. Apds as corregbes dos produtos, a CELEPAR devolvera a
CLIENTE para nova validagdo. Caso ainda sejam constatados problemas, podera haver
nova devolugdo, repetindo-se este procedimento até ocorrer a validagdo definitiva dos
produtos. O tempo decorrido para corregcdo dos problemas nédo se configura como
prorrogacédo de prazo para conclus&o previsto na Proposta de Execucdo de Servicos.
Caso o produto seja rejeitado em fungédo de mudancas de escopo por parte ao CLIENTE, o
tratamento a ser dado sera equivalente ao definido no item 3.6.1 — MODIFICAGAO DE
ESCOPO NA EXECUGAO DE ORDENS DE SERVIGO;

* Os periodos de avaliacdao de produtos entregues nao se configuram como de interrupgao
do projeto, cujas atividades serdo executadas em paralelo ao processo de avaliagao, salvo
em situactes em que o produto entregue, devido a criticidade, impacte na disponibilizacéao
de novas entregas para avaliagao até que a anterior seja concluida.

+ As atividades de Implantagdo presentes na Proposta de Execucao de Servigos terao seu
aceite compulsério com a correspondente execugdo nos periodos e volumes previstos.
Cabendo ao CLIENTE o atesto da sua execugdo somente.
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3.7 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Encaminhamento do processo (e-Protocolo) para a Geréncia de Negocios da CELEPAR, com o
escopo da contratacdo.

Formalizagdo da demanda através de Ordem de Servico aberta pelo Gerente de Negdcios da
CELEPAR, contendo a descricao do projeto e justificativa de aquisicdo dos produtos de hardware
e software que comporao a solugéo pretendida.

Subsidiar as informacdes necessarias para a execucdo da demanda, incluindo os requisitos
necessarios para a elaboragdo do projeto/especificagdes e contexto de utilizagdo, entre outras
informacbes necessarias para a execugao da demanda.

Aprovacdo e aceitacdo formal dos pareceres técnicos, objetos técnicos e demais artefatos
documentais produzidos na execugao dos servigos, no prazo maximo de 7 dias Uteis.

3.8 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

Fornecer orientagdes e instrugbes para o CLIENTE, sempre que houver a necessidade de
comunicados relevantes e/ou por demanda especifica.

Manter o sigilo sobre os dados fornecidos pelo CLIENTE, nao podendo, sob qualquer pretexto,
divulgar, revelar, reproduzir, utilizar ou delas dar conhecimento a terceiros, exceto com o prévio
consentimento do CLIENTE, nem utilizar as informagdes para fins diversos ao objeto do presente
instrumento.

Apoiar tecnicamente o processo de aquisigdo das solugdes especificadas para o cliente, incluindo
0 apoio na resposta de eventuais questionamentos e analise de propostas técnicas apresentadas.

3.9 ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGCO

O nivel minimo de servicos a serem entregues conforme marcos de entregas
estabelecidos na Ordem de Servigo esta definido conforme tabela a seguir:

Descrigédo
Indicador da taxa de entregas pontuais dos artefatos previstos nos marcos definidos
no Proposta de Execucéao dos Servigos.
Meta a cumprir Cumprimento de 75% do nivel de servico para todos tipos de entregas.

Forma de Relatério mensal
companhamento

Tempo efetivo até a entrega do conjunto de artefatos (em dias corridos) /

'Tempo estimado no Plano de Projeto para a concluséo das atividades envolvidas
(em dias corridos), ou seja:

'Taxa de Desvio = (Tempo de Efetivo — Tempo Estimado) /

Tempo Estimado.

Superior ou igual a 75% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Entre 75% e inferior a 55% — Pagamento integral do servigo correspondente, com
Faixas de ajuste no |adverténcia;

lpagamento Entre 55% e inferior a 35% — Glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente;
Entre 35% e inferior a 256% — Glosa de 2% sobre o valor do servigo correspondente;
Abaixo de 25% — Glosa de 3% sobre o valor do servigo correspondente.

Tabela 1 — Servicos de Consultoria e Projetos de TIC — ANS

Indicador

Mecanismo de
icalculo
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Os prazos definidos para realizagdo dos servigos serdo aqueles previstos na Proposta de

Execucdo de Servigos, decorrentes de planejamento inicial ou de eventuais replanejamentos
obtidos por consenso ao longo da execugdo dos servigos.

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razées fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndao naturais ou procedimentos que interfram em rede de
telecomunicagbes elou energia elétrica fora dos limites da CELEPAR, indisponibilidade de
reposicdo junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicacao de glosas decorrentes desses atrasos.

4 VOLUMES CONTRATADOS

A capacidade estimada contratada € o limitador deste servigo sendo que a estimativa
mensal & a média calculada ao longo do periodo contratual.

ITEM ESTIMATIVA CAPACIDADE
MENSAL ESTIMADA TOTAL
Servigos de Consultoria e Projetos de TIC 20 Horas 720 Horas

Tabela 2 - Servigos de Consultoria e Projetos de TIC - Capacidade Estimada
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1 SUMARIO

A prestacdo do servigo de desenvolvimento de portais propde-se na elaboragao de portais
internet para a ADMINISTRA(}I\O DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA - APPA
(CLIENTE) que atende ao Decreto Estadual n° 4.447/2009, que estabelece regras, diretrizes e
responsabilidades aos drgdos e entidades da administracédo direta e indireta do Poder Executivo
do Parana que prestam servicos pela internet diretamente ao cidadao. Além de atender o disposto
na Lei Federal n® 13.460/2017, que estabelece normas basicas para participacdo, protecdo e
defesa dos direitos do cidadao a ser atendido direta ou indiretamente pela administracdo publica e
a necessidade da publicagdo de Carta de Servigos ao Usuario.

Os servigos que compode essa solugdo estao relacionados a seguir:

« DESENVOLVIMENTO DE PORTAL INTERNET/INTRANET
« SERVICO DE HOSPEDAGEM
e SUSTENTAGAO

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 77aceeeldb2bdB8afa76cbb8f59a04ced




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR =
SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, HOSPEDAGEM E SUSTENTACAO A PORTAIS
ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

1.1 DESENVOLVIMENTO DE PORTAL INTERNET

O novo portal sera projetado e construido integrando Design e Arquitetura da Informagao
ao Sistema de Gestdo de Conteldos, desenvolvido pela CELEPAR (CMS-Celepar). Essa solugéo
proporcionara total autonomia ao cliente na divulgacdo de suas informagdes, garantindo
performance e facilidade na manutencgéo.

1.1.1 CONDIGCOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

A CELEPAR desenvolve sites, portais e intranets para os Orgdos Governamentais e outros
Clientes.

1.1.2 FORMA DE ATENDIMENTO

A elaboragdo do portal se dara através das seguintes etapas:

+ DESIGN E ARQUITETURA DA INFORMAGAO;

A identidade visual estabelece linguagem Unica para integrar os portais governamentais do
Estado e facilitar o reconhecimento das paginas oficiais. Utiliza paleta de cores relacionada a cada
instituicdo, a fim de valorizar sua identidade, o contelido e a forma de efetivacdo dos servigos.

O portal possuira um design contemporaneo, com elaboragao do layout grafico pautada
nas orientagdes emanadas da Politica de Comunicacao Social do Governo do Estado.

Para sua concepgdo, sera realizado um estudo baseado em conceitos e principios de
legibilidade, usabilidade, navegabilidade, acessibilidade e padroes de interoperabilidade, que
serdo aplicados diretamente no planejamento da Arquitetura da Informacao deste portal que tem
foco nos usuarios.

Esta estruturagdo associada ao design dara destaque as informagdes e servigos
estratégicos da instituicdo, o que possibilitara que os conteudos atualizados sejam distribuidos de
acordo com sua importancia ou relevancia ao publico-alvo.

O principio de design responsivo sera aplicado para a constru¢do do portal, atendendo as
principais plataformas de visualizagcéo de contelidos. A largura padréo para desktop € de 1170px e
abriga todo o conjunto de informagdes das paginas, porém as barras que possuem cores ou
imagens de fundo podem se expandir e alcancar 100% da area da tela.

Sera elaborado um plano de execugéo das atividades junto com cronograma de execucéo,
em conjunto com o CLIENTE.

+ ADERENCIA AS NORMAS DE GOVERNO ELETRONICO;

Os recursos que compdem o Sistema de Gestdo de Conteldos desenvolvido pela
CELEPAR observam as orientagdes normativas emanadas do Grupo de Governo Eletrénico,
constituido pelo Decreto n® 3769/2001 do Governo do Estado do Parana.
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Cumpre também a Lei Federal 12.527/2011 e a Lei Estadual 16.595/2010 sobre Acesso a
Informagdo e Transparéncia, utilizando-se de recursos graficos para apontamentos dos links
exigidos legalmente. Atende a Resolugdao 009/2019, disponibilizando a agenda de agentes
publicos dos orgéaos e entidades do Poder Executivo Estadual nos portais institucionais e no Portal
da Transparéncia do Estado.

Também, para cumprir a Lei Estadual n® 18.975/2017, através da barra institucional dos
portais do governo, apresenta um link para o cadastro de pessoas desaparecidas do Parana. Este
€ um exemplo de como varias instancias do Estado podem atuar e se entrelacar de forma
organica nos servigos disponiveis no Governo Digital.

O CMS-Celepar possui diversos elementos de acessibilidade para os sites e portais,
construido conforme os padrées de acessibilidade do W3C, para possibilitar que todos os
cidadaos possam ter acesso ao seu conteldo podendo ser visualizado em diferentes plataformas.

Cabe ressaltar que muitos aspectos que garantem acessibilidade estdo associados a
acoes que devem ser observadas pelos administradores do portal, sem mecanismos
automatizados.

« DISPONIBILIZAGAO DE FERRAMENTAS PARA MANUTENCAO E ATUALIZAGAO DE
INFORMACOES

A manutengdo de conteldos e a atualizagdo de informagbes do portal séao
responsabilidades do CLIENTE, entdo serdo realizadas pelos seus técnicos. Para tanto, o
Sistema de Gestéo de Contelidos disponibiliza os seguintes recursos:

a) Administracdo do Governo Digital: mecanismo para cadastro dos servicos prestados
pelo CLIENTE aos cidaddos no Catélogo de Servicos do Governo Digital. Devem ser cadastradas
informacdes como “o que € o servigo, “como realiza-lo”, “prazo de realizagao”, “custo” do servigo
e ainda algumas informagdes opcionais, como “legislacdo” relacionada, “quem pode solicita-lo” e
outras. Ao cadastrar seus servigos, o0 CLIENTE forma sua Carta de Servigos ao Usuario, que sera
apresentada no Portal do Governo Digital de Estado do Parana, no portal do CLIENTE, em outros

portais de Orgdos Estaduais e no Portal de Servigos do Governo Federal.

b) Busca: permite uma rapida pesquisa aos conteldos dos demais maddulos do site.
Integrada a Base de Servigos do Governo Digital, a busca efetuada em qualquer site incorpora os
resultados dos servigos ofertados no Governo Digital do Estado do Parana e do Governo Federal
atendendo os critérios da consulta realizada.

c) Menu: médulo que permite a criacdo e o gerenciamento de menus do portal, por meio de
uma arvore de comandos, com quantos niveis forem necessarios a estruturacéo do portal.

d) Banners: este modulo permite que o administrador do portal utilize recursos de imagem
e/ou textos associados a um link, que direciona para um conteudo especifico ou para um site
externo. E uma alternativa para destacar um determinado assunto ou tema de interesse.
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e) Noticias: permite a entrada, manutencdo, armazenamento e publicagdo de noticias ou
de textos, separados por editorias e classificados segundo critérios estabelecidos pelo
administrador do portal.

f) Paginas: componente do portal, similar a um editor de texto, para publicagéo de textos
gue podem conter imagens, fotografias, arquivos e outros recursos.

g) Midias: engloba galerias de fotos, audios e videos, com recursos que permitem diversas
formas de aplicagdo destes elementos no portal.

h) Calendario de Eventos: permite a divulgagdo de eventos distribuidos no tempo, a
solicitacao de eventos e sua posterior marcacao e/ou confirmacao.

i) Contato: todos os portais do Governo do Parana devem ter um mecanismo de interagao
formal entre cidaddo e administragdo publica, que pode ser um formulario “Fale Conosco” ou,
preferencialmente, ser direcionado ao Sistema de Ouvidoria do Estado - SIGO.

i) Mala Direta: permite montar um boletim informativo (newsletter) para envio as pessoas
cadastradas no site. Permite também gerir a colegdo de e-mails dos assinantes.

k) Questionario / Formulario: permite a criagdo de formularios para coleta de dados. O
modulo permite que os dados sejam gravados em banco de dados para consulta ou exportagdo.
Também é possivel enviar os dados a um enderego determinado pelo administrador do portal. E
responsabilidade do CLIENTE adequar-se a LGPD ao criar os formularios na coleta de
informagdes dos usuarios do portal.

1.1.3 COMPOSICAO DO SERVICO
Na prestagéo dos servigos de Portais sdo empregados os seguintes recursos:
* Equipe técnica especializada;
* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;
+ Utilizagdo do CMS-Celepar como base do desenvolvimento do portal;
* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento;
« Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologacao e producgao.
1.1.4 RESPONSABILIDADE DO CLIENTE
O CLIENTE é responsavel pela gestao do contetido, conforme decreto n® 4477/2009.

O CLIENTE deve prover a CELEPAR de todos os dados e informac¢des necessarios a
prestagao do servico.

Em caso de necessidade de divulgar Leis, Decretos, Emendas, Resolugdes e Portarias,
deve-se usar o Sistema de Legislacdo da Casa Civil, que objetiva a centralizagdo, busca e
controle de atualizagbes e revogagoes.

Deve-se lembrar que os portais ndo devem ser usados como repositorios de documentos,
gue devem ser também armazenados em servidores de arquivos do CLIENTE. Em caso de
documentos perenes, deve-se considerar o uso do Documentador, software de gestdo
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documental, que visa ao armazenamento e a busca de documentos. Disponibilizado pela
CELEPAR, o Documentador pode ser integrado ao portal e conta com backup com maiores
prazos de retengéo.

1.1.5 RESPONSABILIDADE DA CELEPAR

A CELEPAR é responsavel em fornecer servicos de acordo com as caracteristicas e
condi¢cbes de prestacdo descritos no presente documento.

1.1.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

Os seguintes itens ou atividades nao sao contemplados no servigo deste contrato:
« Elaboracdo de contelidos;
« Desenvolvimento de e logomarcas e outros elementos de identidade visual;

« Desenvolvimento de sistemas associados ao site ou Portal.

1.2 SERVICO DE HOSPEDAGEM

O servigo de hospedagem de portais propoe-se a disponibilizar espago nos servidores
Web alocados no Data Center da CELEPAR, garantindo ao usuario final o carregamento do portal
de forma rapida e confiavel.

1.2.1 CONDIGOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

O Portal do CLIENTE deve ter sido desenvolvido pela CELEPAR, com uso do CMS-
Celepar.

1.2.2 FORMA DE ATENDIMENTO

Sera fornecido ao CLIENTE a opc¢ao de criagdo de enderegos no dominio .pr.gov.br para
atenderem as requisigdes do portal hospedado. Apos a atribuicao o portal respondera através da
Internet o contelido previamente cadastrado na ferramenta. Para outras extensdes de dominios,
estes deverdo ser contratados diretamente pelo CLIENTE.

O CLIENTE tera a disposigao o espago de armazenamento previamente contratado para
disponibilizar ao publico, contetdos digitais levando-se em consideracdo a combinagéo do espago
de armazenamento estimado e o histérico de acessos do portal durante um ano ou na auséncia
desse, a sua estimativa, conforme as faixas da tabela abaixo:
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De0a20 Até 50.000 — 1
De 20,01 a 100 De 50.001 ate 100.000 - 1,2
Acima de 100,01 Acima de 100.001 - 1,5

1.2.3 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestacdo do servico de Hospedagem de Portais sdo empregados os seguintes
recursos:

* Equipe técnica especializada;

+ Infraestrutura de rede de comunicagdes provida através de switches, roteadores, servigos
de DNS e Firewall para disponibilidade do servico;

* Ferramentas de apoio a monitoragao;

+ Conexao a Internet dedicada (Transito), com alta disponibilidade de servigos de
telecomunicagdes;

* Politica de monitoramento constante do trafego nos links de Internet e de acesso a rede
corporativa;

+ Suporte técnico para verificacao e analise de indisponibilidade de servigos do CMS-
Celepar.

1.2.4 RESPONSABILIDADE DO CLIENTE

O CLIENTE é responsavel pela gestdo do contelido, conforme decreto n°® 4477/2009.

CLIENTE devera comunicar previamente a CELEPAR qualquer circunstancia previsivel
gue possa sujeitar o servico a uma carga de demanda nao usual decorrente do aumento de
utilizacdo, sob pena de ficar a CELEPAR desobrigada de garantir o nivel de servico.

O CLIENTE deve solicitar, via ferramenta definida CELEPAR especifica para esse
propésito, quando da necessidade de execugdo de requisicbes de servigo, fornecendo todas as
informacées solicitadas pelo formulario especifico.

O CLIENTE deve prover a CELEPAR de todos os dados e informagdes necessarios a
prestacdo do servico.

O CLIENTE deve respeitar as orientagdes técnicas da CELEPAR reativas as melhores
praticas de seguranca da informacao e atendimento a legislagao vigente. Para a utilizacéo
dos servigos de gestdo da segurancga da informagao o cliente compromete-se a:

\f_['if) o
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o N&o expor deliberadamente a rede do Estado do Parana a riscos desnecessarios ao
solicitar alteragdes nas regras e politicas de acesso a recursos hospedados no Data
Center da CELEPAR;

Nao utilizar recursos tecnologicos ou mecanismos paralelos visando contornar
restricoes de acesso estabelecidas nas solugbes de seguranga as areas de
administragao de contelido do portal;

N&o colocar deliberadamente & prova os mecanismos de protecdo estabelecidos nas
solugdes de seguranca. Qualquer tipo de teste ou avaliacdo deve ser conduzido com
ciéncia, anuéncia e participacdo da CELEPAR, através de contratacao formal.

Em caso de necessidade de divulgar Leis, Decretos, Emendas, Resolucbes e Portarias,
deve-se usar o Sistema de Legislacdo da Casa Civil, que objetiva a centralizagdo, busca e
controle de atualizagbes e revogagoes.

Deve ser observada a necessidade do CLIENTE realizar gestdo documental, nesse caso
indica-se o uso de plataforma adequada para resguardo, recuperagéo e busca por indexagédo. A
CELEPAR disponibiliza uma solugcdo com esse propésito denominada Documentador, que
permite a gestdo e armazenamento de documentos, tendo maiores prazos para retengcéo e
controle de temporalidade. O portal ndo deve ser usados como repositérios de documentos, os
documentos devem sere armazenados em servidores de arquivos do CLIENTE.

1.2.5 RESPONSABILIDADE DA CELEPAR

A CELEPAR ¢ responsavel em fornecer servigos de acordo com as caracteristicas e
condicdes de prestacdo descritos no presente documento.

A CELEPAR prestara suporte técnico 24 horas x 7 dias por semana para pedidos através
da Central de Atendimento.

A CELEPAR bloqueara o servico imediatamente, mesmo sem o conhecimento do
CLIENTE, caso ocorra denuncia ou constatacdo de que o servico esta sendo utilizado para
praticas ilicitas ou desautorizadas, mesmo sem o conhecimento do CLIENTE. O fato sera
comunicando ao CLIENTE, para que este possa adotar medidas necessarias para evitar a
possibilidade destas praticas.

A CELEPAR realizara copias de seguranca periddicas dos contelidos hospedados, com
frequéncia diaria e retencao da copia em 90 dias.

1.2.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

Os seguintes itens ou atividades nao sao contemplados no servigo deste contrato:
» Hospedagem de portais desenvolvidos por terceiros e/ou pelo préprio CLIENTE;

« Hospedagem de componentes ou artefatos nao desenvolvidos com o CMS-Celepar.
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1.3 SUSTENTAGAO

A Sustentagéo dos Portais abrange os seguintes servigos:

+« Manutencdo Evolutiva: inclusdo de novas funcionalidades; alteragdo ou exclusédo de
requisitos originais do CMS-Celepar, visando adequagdes dos modulos ou funcionalidades
a novas realidades, implementagdo de novos modulos, criagdo de procedimentos e
controles; manutencoes legais por conta de alteragdo da legislagéo nas esferas municipal,
estadual e federal; entre outros;

« Manutencdo em interface: alteragdes de interface dos layouts ja contratados, por exemplo:
fonte de letra, cores de telas, logotipos, mudanca de botdes na tela, mudanca de posicao
de campos ou texto na tela; (Todas as mudangas devem ser baseadas nos padrdes
estabelecidos pelo item 1.1.2 - Design e Arquitetura da informacéo)

¢ Desenvolvimento de novas integragdes com sistemas: A CELEPAR elaborara um
orcamento estimativo prévio para aprovagdo do CLIENTE. O dimensionamento da
demanda sera realizado em horas e sera especificado na solicitagdo do servigo:

O fluxo da informagado: envio ou recebimento da informag&o aos sistemas e qual a
estrutura de dados correspondente.

Quais informagoes deverao ser disponibilizadas ou consumidas no servigo a ser
desenvolvido, bem como se existe alguma regra de transformagcéo de dados a ser
realizada;

A estrutura de dados de origem para desenvolvimento de rotinas de importacao.

e Capacitagdo de administradores do Portal: A capacitagdo devera ser solicitada mediante
ordem de servico e devera ser destinada somente aos servidores de carreira e/ou
assessores do CLIENTE.

1.3.1 CONDICOES PARA PRESTAGCAO DO SERVICO

As atividades previstas visam manter as condi¢des projetadas de operacdo do Portal, seja
pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizagdo do CMS-Celepar,
manutencdes corretivas e preventivas e interagdes entre as areas técnicas da empresa ou de
fornecedores, quando da ocorréncia ou prevencao de incidentes.

Os Servigos serdo realizados de segunda-feira a sexta-feira, excetuando-se feriados, no
periodo compreendido das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00.

A necessidade de realizacdo dos servicos em horarios diferentes dos previstos, por
demandas especificas do CLIENTE, devera ser negociada e acordada previamente entre as
partes.

Os servicos desempenhados pela CELEPAR serdo medidos em fungdo da sua
complexidade, considerando os entendimentos referentes prazos de execugd@o esperados,
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guantidade, importancia do trabalho e caracteristicas técnicas que possam impactar na
atualizagdo do ambiente onde € hospedado o CMS-Celepar.

1.3.2 FORMA DE ATENDIMENTO

Por solicitagao de servico para a CELEPAR através de abertura de chamados via Portal de
solicitagé&o de Servicos da Celepar.

1.3.3 COMPOSICAO DO SERVIGO
Na prestagao do servigo de suporte serao empregados 0s seguintes recursos:
« Equipe técnica especializada;
« Ferramentas de apoio e controle de ordem de servicos;

« Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologacgéo e produgao.

1.3.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Designar um Gestor e/ou Administrador do Portal o qual sera responsavel pelas
tratativas entre o CLIENTE e a CELEPAR relacionadas a operagao e ao suporte técnico;

O CLIENTE, somente através do seu Gestor e/ou Administrador do Portal, deve
formalizar as solicitagbes ou requisi¢des, via Portal de Servicos de Manutencao WEB, quando
da necessidade de execugdo de requisicoes de servigo, fornecendo todas as informagtes
solicitadas pelo formulério especifico;

O CLIENTE, apos a implantagdo e o treinamento, deve fornecer o suporte de Nivel 1 para
os demais administradores do Portal.

1.3.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR é responsavel em fornecer os servicos com os recursos computacionais
necessarios e nas condi¢oes de prestagao descritos no presente documento.

A CELEPAR efetuara o tratamento de incidentes no regime 24 horas x 7 dias por semana
para pedidos através do Portal de Servigos. As requisigbes de servigo serao atendidas em horario
comercial por solicitagbes de servigo.

A CELEPAR prestara suporte técnico de Nivel 2 para o Gestor e/fou Administrador do
Portal por parte do CLIENTE. No suporte técnico de Nivel 2 sdo incluidos o esclarecimento e
orientagbes de regras de uso e processos suportados pelo CMS-Celepar bem como, a verificagéo
de possiveis problemas em relagdo ao mal funcionamento ou instabilidades de operacgéo.

A CELEPAR deve informar ao CLIENTE, com antecedéncia, as interrupgdes necessarias
para a realizacdo de ajustes técnicos ou atividades de manutencio que possam causar prejuizo
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para a operacdo dos servigos. Somente serdo informadas as manutencées que interfiram no
funcionamento dos servigos, ficando dispensado o envio prévio de informagao sobre interrupgoes
para a realizagdo de ajustes técnicos ou atividades de manutencao de servigos acessérios que
ndo causem prejuizo para a operagao dos servigos. As interrupgcbes que causem prejuizo na
operacao dos servicos e sejam necessarias para a manutencdo do CMS-Celepar serao realizadas
em datas a serem negociadas previamente.

1.3.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

No servigo de sustentagéo a sites e Portais nao estdo contemplados os seguintes servigos:
« Avaliagédo e/ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos orgédos envolvidos;

« Compartilhamento, abertura ou cesséo do cédigo fonte da solugdo adotada no CMS-
Celepar;

« Disponibilizagéo de equipamento para a Administracao do Portal;

¢ Disponibilizacao de equipe ou qualquer outro recurso humano para a administracao do
Portal;

Link de comunicagao, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso a
administragdo do Portal.
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2 ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGO

A atuacao da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes e requisigcoes, registrados pelo
CLIENTE, obedecera niveis de servicos de acordo com o impacto decorrente da severidade dos
incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestagdo de servigos, conforme relacionado a
seguir.

+ Severidade Alta: incidente de operacdo do sistema que cause a sua total paralisagdo
e inviabilidade completa de operacao pelos usuarios;

« Severidade Média: incidente de operagdo do sistema que comprometa a utilizagéo de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema;

« Severidade Baixa: incidente de operagédo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém n&o compromete a utilizagdo geral das
funcionalidades.

Para a entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servico sdo apresentados os
seguintes conceitos:

» Disponibilidade: corresponde ao periodo de tempo em que o servico permanece
totalmente operante em todas as localidades;

« Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, nao planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

« Requisicao: corresponde a uma demanda para utilizacdo do servigco de TIC em sua
condigao normal de uso e operagao;

+ Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitagao
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitacao de forma
pessoal ou digital;

+« Tempo de Solugdo (TS): tempo decorrido entre a resposta da CELEPAR de que
recebeu a solicitagdo de forma pessoal ou digital € a implementagao da solugao ou
alternativa de contorno para o problema.

« Acordo de Nivel de Servigo (ANS): tempo acordado de Nivel de Servico estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servigco (ANS = TR + TS);

+ Meta: Percentual de servicos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS;
* Desempenho: Percentual de servicos da CELEPAR realizados dentro do ANS.

2.1.1 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrados pelo CLIENTE, obedecera a
Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade dos incidentes
e conforme os horarios estabelecidos de prestagéo de servigos, relacionado a seguir:
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Alta Todo o servico ou sistema parou de funcionar | 2 horas corridas | 4 horas corridas
(indisponibilidade total)

Apenas alguns modulos do servigo ou sistema

Média pararam de funcionar (indisponibilidade 2 horas uteis 12 horas uteis
parcial)
Apenas alguns modulos do servigo ou sistema
Baixa tiveram as funcionalidades impactadas porém 2 horas uteis 16 horas lteis

nao deixaram de funcionar
(lentiddo exagerada, desempenho reduzido)
Tabela 1 — Niveis de Severidade de Incidentes e ANS

O prazo de atendimento para os incidentes comecara a contar a partir do registro da
solicitagdo, quando a solicitagéo for feita dentro dos horarios previstos para a prestagéo de
servigos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do préximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuacdo sobre os incidentes também obedecera os horarios previstos para a prestacdo de
servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacdo técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacdo da retomada da normalidade dos servigos ou de agdes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugao de algum problema que tenha originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencdes de terceiros, esta informacao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
sendo tomados e perspectiva de normalizagéo.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente ou requisicdo estiver sob a
responsabilidade de terceiros efou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacao sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuagdo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizagédo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da acao e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sao referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relagdo é prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliagdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

TRATAMENTO DE REQUISICOES

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro efetuado pelo CLIENTE, obedecera a Acordos
de Nivel de Servico — ANS conforme o tipo de requisi¢cdo e conforme os horarios estabelecidos de
prestacao de servigos, relacionado a seguir:

Tipo de Solicitagdo de Servico eps deTepoet
| | (h)
J R
Requisicdo 2 horas uteis
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Tabela 2 - Sclicitagdes de Servigo e ANS

INDICADORES DE NIiVEL DE SERVIGO PARA INCIDENTES E REQUISIGOES

Descrigido

Indicador Taxa de Cumprimento do ANS
Cumprimento de 90% do nivel de servigo para todos tipos de solicitacao de
servico (Incidentes e Requisicbes)

Meta a cumprir

Forma de

Relatério mensal
acompanhamento

Superior ou igual a 90% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Entre 90% e nao inferior a 80% — Desconto de 1% sobre o valor mensal do
servico;

Entre 80% e nao inferior a 70% — Desconto de 2% sobre o valor mensal do
Faixas de ajuste no | servico;

pagamento Entre 70% e n&o inferior a 60% — Desconto de 3% sobre o valor mensal do
servico;
Entre 60% e nao inferior a 50% — Desconto de 4% sobre o valor mensal do
servigo.

Abaixo de 50% — Desconto de 5% sobre o valor mensal do servico.
Tabela 3 — Indicadores de Nivel de Servigo e Metas para Tratamento de Incidentes e Requisicies

A apuracado mensal do indicador de nivel de servico para incidentes e requisicoes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solugdo de todos os tipos de solicitagdes de servigo finalizadas no més.

TSA — Tempo Acordado para a Solicitagcao

TSR — Tempo Realizado para a Solicitagdo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitagao
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/TSA * 100, senao =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razoes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfiram em rede de
telecomunicagbes efou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposicao junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicagao de glosas decorrentes desses atrasos.

2.1.2 INDICADORES PARA DISPONIBILIDADE DO SERVICO

Para a apuracdo mensal da disponibilidade do servico ha que se levar em conta o tempo
gasto em manutengbes programadas e corregoes, devendo este ser este descontado do Tempo
Total de Indisponibilidade (TTl), que é calculado por meio da férmula:

TTI =TIS - TPP, onde;

13

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 77aceeeldb2bdB8afa76cbb8f59a04ced




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR =
SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, HOSPEDAGEM E SUSTENTACAO A PORTAIS
ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

TIS = Tempo de Indisponibilidade do Servico, que corresponde ao tempo total dos
atendimentos dos incidentes durante o periodo aferido (medido por meio da ferramenta de
ITSM e néao pelas ferramentas de monitoramento da CELEPAR). (medido em horas).

TPP = Tempo das Paradas Programadas, comunicado e aprovado pelo Cliente e
registrado na ferramenta de ITSM, por meio do Processo de Mudanca. (medido em horas).

Uma vez aferido o TTI, € possivel calcular a Disponibilidade do Servigo (DS), utilizando a
formula a seguir:

DS =(TDC - TTI)/TDC * 100 (%)

Onde:

TDC = Tempo de Disponibilidade Contratada (medido em horas)
TTI = Tempo Total de Indisponibilidade

N&o serdo considerados na contabilizagdo do Tempo Total de Indisponibilidade (TTI) os
seguintes eventos:

+ Indisponibilidade ocasionada por demanda excedente a volumetria contratada;

« Indisponibilidade dos servigos externos ao Ambiente Computacional fornecido pela
CELEPAR, ou seja: falhas ou quedas de servicos de telecomunicagoes, servigos de
rede de computadores e infraestrutura nao fornecidos pela CELEPAR;

« Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por determinagéo de ordem judicial.

O Acordo de Niveis de Servico — ANS estabelece os seguintes indices de
disponibilidade do servigo, apurados mediante relatérios mensais, no més civil, de
segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados nacionais, no horario entre 7h00 e 19h00, e
correspondentes descontos.

Descrigao
Indicador Taxa de Disponibilidade de Servico - DS
Meta a cumprir Disponibilidade superior ou igual a 99%

Forma de

Relatério mensal
acompanhamento

Superior ou igual a 99% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Entre 99% e nao inferior a 98% — Desconto de 1% sobre o valor mensal do
servico;

Entre 98% e nao inferior a 97% — Desconto de 2% sobre o valor mensal do
Faixas de ajuste no | servigo;

pagamento Entre 97% e né&o inferior a 96% — Desconto de 3% sobre o valor mensal do
servico;
Entre 96% e né&o inferior a 95% — Desconto de 4% sobre o valor mensal do
servigo.

Abaixo de 95% — Desconto de 5% sobre o valor mensal do servicgo.
Tabela 3 - Indicadores de Nivel de Servigo e Metas para Disponibilidade
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CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR

SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, HOSPEDAGEM E SUSTENTACAO A PORTAIS

ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

3 DISPONIBILIZACAO DOS SERVICOS

O desenvolvimento dos portais devera se realizar através do Plano de Execucdo,
estabelecido no item 1.1.2.

O servico de hospedagem do portal se dara através da cobranga do faixa de
armazenamento multiplicado pela faixa em que se encontra a quantidade de visualizacao que o
portal possui, conforme tabela do item 1.2.2. Estdo inclusos no servico de hospedagem o
monitoramento e backup com retengao de 90 dias.

Os servigos de desenvolvimento de portais e sustentagdo se darao atraveés do faturamento
das horas despendidas pelo corpo técnico da CELEPAR.

4 LOCAL DE PRESTAGCAO DOS SERVIGOS

Os servigos sao prestados de forma centralizada, utilizando infraestrutura e sistemas no
Data Center do Estado, administrado e mantido pela CELEPAR. As excecbes deverao ser
tratadas como objeto separado.

5 HORARIO DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os regimes de prestacao dos diversos servicos previstos neste contrato estado relacionados
a criticidade dos Sistemas de Informactes envolvidos. Desta forma, a CELEPAR oferece os
seguintes regimes de prestagao de servigo:

REGIME INTEGRAL: Operagéo dos sistemas no Data Center CELEPAR no padrédo de 24
horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrupgéo previamente
negociadas com o CLIENTE.

REGIME COMERCIAL: Tratamento de solicitagdes (Incidentes e Requisigdes), registradas
pelo CLIENTE ou incidentes detectados pela CELEPAR, no padrao de 8 horas x 5 dias por
semana, dentro do horario das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira
(exceto feriados).

. Regime de servico
Servigo prestado
1.1. Desenvolvimento de Portal Internet COMERCIAL
1.2. Servigco de Hospedagem de Portais INTEGRAL
1.3. Servigo de Sustentacéo COMERCIAL
6 VOLUMES CONTRATADOS
Quantidade
Servigo Unidade estimada
mensal
Desenvolvimento de Portal Internet Hora Até 15h

15
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SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, HOSPEDAGEM E SUSTENTACAO A PORTAIS
ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

Quantidade
Servigo Unidade estimada
mensal
Servico de Hospedagem de Portais Portal 8
Sustentagéo Hora até 15h

6.1 RELAGCAO DOS PORTAIS DO CLIENTE

APPANET https://www.appanet.pr.gov.br

PORTOS PARANA https://www.portosdoparana.pr.gov.br

AQUI TEM PORTO https.//www.aquitemporto.pr.gov.br
16
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CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVIGCOS DE GESTAO DE AMBIENTES DE TIC
Administracido dos Portos de Paranagua e Antonina

1  SUMARIO

Os servigos de Gestdo de Ambientes de TIC (Tecnologia da Informacgao e
Comunicagao) visam garantir a seguranga da informagado, a disponibilidade e
funcionamento adequado do ambiente de TIC do Administracdo dos Portos de
Paranagua e Antonina - APPA (CLIENTE) por meio de boas praticas na administragéo
do ambiente e suporte tecnologico. Para tal, € realizado de forma continua o
acompanhamento e monitoramento dos servigos prestados objetivando agregar valor ao
cliente.

Entende-se por Ambiente de TIC a estrutura composta pela rede logica, ativos de
rede, servidores e servicos de rede, estagées de trabalho, softwares e periféricos. Esta
estrutura pode estar localizada nos prédios ou instalagbes do CLIENTE e/ou da
CELEPAR.

Os servicos que fazem parte dos Servigos de Gestdo de Ambientes de TIC estao
relacionados a seguir:

« ADMINISTRACAO E SUPORTE DE AMBIENTES DE TIC;
« MELHORIA CONTINUA DE AMBIENTES DE TIC.
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CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DE GESTAO DE AMBIENTES DE TIC

Administracido dos Portos de Paranagua e Antonina

2 ADMINISTRAGAO E SUPORTE DE AMBIENTES DE TIC

Os servigos de Administragao e Suporte de Ambientes de TIC compreendem a
atuagao nas seguintes areas:

* Administracdo de Ambientes;

« Servigos Integrados de Suporte aos Usuarios;

* Supervisao de Equipe e Servigos.

2.1 ADMINISTRACAO DE AMBIENTES

O servico de Administragdo de Ambientes compreende o planejamento,
gerenciamento e o monitoramento do Ambiente de TIC, buscando constantemente a
aplicacao de boas praticas e o uso otimizado dos recursos e visando garantir a seguranca
da informacgao, a disponibilidade e funcionamento adequado do ambiente.

As principais atividades que compdem este servico sao:

« Instalagdo, administracdo, manutencao, suporte e desativacdo de servidores com
e sistemas operacionais suportados Linux;

« Instalagao, administragao, manutencgao, suporte e desativagao de servigos de rede,
nos sistemas operacionais suportados sendo eles:

o

(o]

o}

(8]

o

Controlador de dominio;
DHCP;

DNS;

Servidor de Arquivos;

Proxy.

+ Realizagao de agbes a fim de garantir a disponibilidade dos servicos de rede e
sistemas operacionais suportados, sendo elas:

o}

o]

Monitoramento de disponibilidade e analise de desempenho;
Aplicagao de atualizagdes de seguranga;
Diagnostico e aplicagao de solugao preventiva ou corretiva;

Instalagdo de ferramentas, softwares ou aplicagbes necessarias ao
adequado funcionamento dos servigos de rede;

Definicao das politicas de copia de seguranga (backup) e a tomada de
providéncias para implementacdo, bem como reavaliacao periodica das

{ ns1o51Y \
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rotinas de backup implementadas, todas a¢des formalmente aprovadas pelo
CLIENTE;

o Documentacao dos servidores e servicos de rede em producao;

» Analise continua do Ambiente de TIC para proposicdo de melhorias ou otimizagdo
dos recursos de hardware e software;

« Documentacao e manutencao de procedimentos operacionais visando atender as
necessidades documentais e de gestao do ambiente;

« Instalagao e substituicao de estagbes de trabalho individualmente, em funcao de
manutengao;

« Criagao, manutencao e suporte de imagens para estacoes de trabalho baseadas
nos sistemas operacionais suportados. 2.2.2 LISTA DE SOFTWARES
SUPORTADOS;

« Monitoramento (sob demanda) do trafego de rede e internet;

» Gerenciamento das contas de usuarios:
o Criacao, alteracao, desativacao e exclusao de contas de usuario;
o Criagao, alteragao, desativacdo e exclusao de grupos de usuarios;

o Definicdo e administragao dos grupos de usuarios para atribuicdo das
permissoes de acesso a recursos de rede;

o Configuragao e administragao de politicas de acesso.
+ Gerenciamento do Servidor de Arquivos (File Server):

o Criacao, alteracao e exclusdo de pastas e arquivos na estrutura de diretorios
no servidor;

o Atribuigao de nivel de acesso (somente leitura, leitura e edigdo, ou nenhum)
aos conteudos, arquivos e pastas armazenados, para cada grupo de
usuarios ou usuarios.

+ Gerenciamento dos servigos de impressao (Print Server):
o Instalagao, alteragao e remocao logica de impressoras no servidor;
o Compartilhamento de impressoras de rede;
o Gerenciamento de filas de impressao.

« Apoio junto a outras areas da CELEPAR ou fornecedores de modo a viabilizar a
instalacao e testes de equipamentos e solugdes que visam a melhoria do ambiente
de TIC;
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2.1.1 LIMITES E RESTRICOES
Os Servicos de Administragao de Ambiente nao incluem:

« Instalagdo, administragcdo, manutengédo e suporte em solugdes, aplicagdes
(cliente/servidor ou web), sistemas de informagao, banco de dados ou qualquer
outra ferramenta ou software necessario ao funcionamento desses;

« Instalagao, administracao, manutencao e suporte de solucoes, aplicagoes,
ferramentas ou softwares relacionados a administracdo do ambiente que nao
possuam o licenciamento ou documentagcao necessaria para realizacao de
procedimentos;

« Instalagao, administragao, configuragao e suporte a servidores de rede fisicos ou
equipamento com fungdo analoga fora do ambiente de Data Center da CELEPAR,
a nao ser por vontade ou recomendagao da propria CELEPAR para melhorar a
qualidade dos servigos prestados ao CLIENTE;

« |Instalagao, administracdo, manutencdo e suporte em solugdes de virtualizacdo de
servidores:

« Instalagao, manutencao e suporte da infraestrutura fisica de rede ou elétrica do
CLIENTE ou quaisquer outras complementares, tais como, equipamentos de
relogio de ponto, cameras ou infraestrutura de CFTV, entre outros;

« Instalagao e substituicido de estagbes de trabalho em lote, decorrente da
modernizacao do parque instalado;

e Gestao compartilhada do ambiente de TIC junto a equipes de Tl do CLIENTE;

« Compartilhamento de credencial de acesso ou permissdo de acesso de
administrador aos sistemas, servigos e ferramentas utilizadas pela CELEPAR na
administracao do ambiente a Tl do CLIENTE;

« Gestao de credenciais de acesso a solugoes, sistemas, aplicagdoes, servicos e
ferramentas destinadas ao negocio do CLIENTE;

« Fornecimento de sistemas para gerenciamento do ambiente;
« Servigos de manutencao e suporte a hardware;

» Fornecimento de materiais (equipamentos, pegas e licengas) necessarios a
execucao/manutencao dos servigos;

« Fornecimento e servigos de logistica, embalagem e transporte para movimentagéo
de equipamentos, mobiliarios e afins;

« Atuacao para contorno de restricdes técnicas relativas a incompatibilidades entre o
hardware e softwares de terceiros e sistemas operacionais.

4
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2.2 SERVIGOS INTEGRADOS DE SUPORTE A USUARIOS

Os Servicos Integrados de Suporte a Usuarios provém o atendimento ao usuario
final em todas suas necessidades de TIC, no ambito da estagao de trabalho (software e
hardware) e periféricos.

As principais atividades que compdem este servigo estao descritas abaixo:

« Suporte Técnico

Orientagao técnica aos usuarios em situagdes diarias relacionadas ao uso do
ambiente de TIC (Tecnologia de Informagao e Comunicacgao), disponibilizadas
ou mantidas pela CELEPAR;

Apoio na instalagao, configuragao e suporte a softwares, sistemas e aplicativos
em geral, desde que em conformidade com o item 2.2.2 LISTA DE
SOFTWARES SUPORTADOS;

Apoio na instalagédo, configuragéo e suporte de periféricos como impressoras,
escaneres, leitores biomeétricos e de codigo de barras entre outros tipos de
periféricos comuns no mercado desde que disponiveis os softwares (drivers)
compativeis com os sistemas operacionais existentes no ambiente;

o  Apoio na utilizagao e compartilhamento de recursos em redes locais (LAN) em
estacdes de trabalho;

o Realizagao de acdes para restabelecer o funcionamento do sistema
operacional, softwares e/ou sistemas em caso de falha, desde que nao
contraditérias com o disposto no item 2.2.1 LIMITES E RESTRICOES deste
servigo;

« Administragao da estacao de trabalho (em conformidade com o item 2.2.2 LISTA
DE SOFTWARES SUPORTADOS), tendo como atividades principais:

Manter o inventario de hardware e software atualizado;
Manter o antivirus corporativo funcional e com as vacinas atualizadas;

Aplicar as atualizagdes de seguranca do sistema operacional.

2.2.1 LIMITES E RESTRICOES
Os Servicos Integrados de Suporte a Usuarios nao incluem:

* Fornecimento de materiais (equipamentos e pec¢as) necessarios a execucao dos
servigos;

* Fornecimento de licengas de software;

* Execugao de servigos de monitoramento, suporte e manutencoes relativas a:
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o Infraestrutura fisica de rede (racks, equipamentos, cabeamento e terminagoes
de rede);

o Infraestrutura elétrica ou eletrénica, em qualquer equipamento, ou na proépria
rede de alimentagao elétrica;

o Equipamentos inativos, sem conectividade, obsoletos, expostos a intempéries,
em condi¢des precarias de uso e equipamentos de tecnologia especifica (ex.:
plotters, videoconferéncia);

* Manutencao e suporte ao hardware de impressoras ou servigos de impressao e
troca ou substituicao de toner;

« Implantagao, configuracao, gestdo, manutengao e suporte a redes sem fio (WiFi);

« Instalagao, configuragdo, manutengao ou suporte a equipamentos como relogio
ponto, cameras ou infraestrutura de CFTV, SmartTVs, smartphones e tablets;

« Fornecimento e servigos de logistica, embalagem e transporte para movimentacgao
de equipamentos, mobiliarios e afins;

* Realizagdo de copias de seguranga ou recuperag¢ao de dados armazenados em
estagdes de trabalho, smartphones, tablets ou qualquer dispositivo similar.

« Escopo de atendimento aos usuarios limitado aos softwares e tecnologias
indicados nesse documento no item 222 LISTA DE SOFTWARES
SUPORTADOS;

* Instrugcbes de uso e operagao aos sistemas e aplicagoes mantidos pela CELEPAR,;

* O suporte aos sistemas e aplicagbes mantidas pela CELEPAR esta limitado a
identificacdo de falhas na conexao da estagdo de trabalho, problemas com o
software utilizado para navegacao na internet, falhas de acesso e disponibilidade
do sistema ou aplicacgao;

* Prestagdo de suporte técnico em eventos (ex. Feira de Servigos, Mutirbes,
Festividades, Atividades de Governo), mesmo aqueles realizados nas localidades
de abrangéncia deste instrumento.

* Operagao de equipamentos de projegcao ou transmissao de audio e video em
auditorios, salas ou qualquer outro espaco similar.

« Operagao de estagcdo de trabalho ou equipamento similar no apoio de reunides e
apresentagoes.

Qualquer esfor¢o realizado pelas equipes da CELEPAR, no sentido de apoiar o
CLIENTE em suas necessidades de tecnologia ndao torna a CELEPAR responsavel por
quaisquer 6nus decorrente do uso, ou mesmo, responsavel por dar sustentagdo ao
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emprego de tal tecnologia em qualquer outra oportunidade, caracterizando mera
liberalidade por parte da CELEPAR.

Limita a intervencao técnica por parte da CELEPAR aos equipamentos que sejam
de propriedade do CLIENTE ou ainda aqueles locados, em comodato ou sob sua
responsabilidade, que estejam disponiveis nos locais indicados para prestagao do servigo
e constem no item 2.13 CAPACIDADE CONTRATADA, Tabela 4 — Informagodes e
Quantitativos — CLIENTE. A instalagao, configuragao, manutengao e suporte a
equipamentos ou dispositivos particulares nao sera realizada.

A responsabilidade pela gestdao dos atendimentos e comunicagao dos servigos
contratados e/ou realizados por terceiros, ainda que relacionados ao ambiente de TIC, &
de inteira responsabilidade do CLIENTE, cabendo a CELEPAR comunicar ao gestor de
TIC do CLIENTE quando da existéncia de falhas que impactam no funcionamento do
ambiente de TIC.

Limita a intervencao técnica por parte da CELEPAR a observancia das restricoes
técnicas relativas a compatibilidade entre o software (driver) do periférico e o sistema
operacional da estagao de trabalho onde sera instalado.

Limita a intervencao técnica por parte da CELEPAR a configuragao dos periféricos
pertencentes ou em uso pelo CLIENTE, que possuam documentagao técnica necessaria
a instalacao ou configuracao e que dispéem do software necessario (drivers).

Limita-se a intervencgao técnica (instalagédo e configuragéo) por parte da CELEPAR,
aos softwares pertencentes ou em uso pelo CLIENTE, que possuam o devido
licenciamento e a documentacao necessaria para realizagao do procedimento.

As versoes dos softwares informados no item 2.2.2 LISTA DE SOFTWARES
SUPORTADOS poderao ser substituidas por novas versoes disponibilizadas pelo
fabricante ou fornecedor ou ainda ter seu suporte descontinuado pela CELEPAR no caso
do produto ou sistema nao ser mais mantido ou suportado pelo seu fabricante.

Acw
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2.2.2 LISTA DE SOFTWARES SUPORTADOS

A relacao de softwares suportados para a prestacao dos Servicos Integrados de

Suporte aos Usuarios € a seguinte:

Fornecedor Tipo Nome Versoes
Microsoft Corp. Sistema Operacional Microsoft Windows B8e10
Microsoft Corp. Suite de Escritdrio Microsoft Office 2010 e 2013 ou superiores
Microsoft Corp. Navegador Internet Internet Explorer 11.0.40 ou superior

Document Foundation

Suite de Escritdrio

LibreOffice

5.3 ou Superior

Google Inc.

Navegador Internet

Google Chrome

55.0 ou Superior

Mozilla Foundation

Navegador Internet

Mozilla Firefox

53.0 ou Superior

pagamento

Kaspersky Antivirus Kaspersky Lab 10.5.0 ou Superior
Adobe Leitor de PDF Acrobat Reader 15.023 ou Superior
Comunidade OCS Software de Inventario OCS Inventory NG Agent 2.1.1 ou Superior
CELEPAR Email Corporativo Expresso Livre 2.2.6 ou Superior
CELEPAR Gestor de Diretdrio Expresso Admin 1.2 ou Superior
Comunidade Emulador de Terminal PW3270 5.0 ou Superior
Canonical Sistema Operacional Ubuntu 16.04 LTS ou superior
Debian Sistema Operacional Debian Jessie (8) ou superior
CELEPAR Certificado Digital

CELEPAR/SEAP Gestéo de pessoal e folha de | META4

Tabela 1 - Lista de Softwares Suportados

Além da lista de softwares suportados apresentados acima, os Servigos Integrados
de Suporte aos Usuarios prevé suporte aos produtos listados no Servigo de
Comunicagao e Armazenamento em Nuvem também provido, de forma continua, pela
CELEPAR, quando contratado pelo CLIENTE.

O suporte aos sistemas listados acima fica limitado a verificagao de disponibilidade
e registro de incidentes e requisicoes, ficando sob responsabilidade do CLIENTE a
manipulagcao dos dados dentro dos sistemas.

O suporte ao ambiente de TIC onde se utilizam sistemas, solugoes e infraestrutura
de terceiros sera realizado enquanto o CLIENTE mantiver contrato de garantia, suporte e
manutengcdo com o terceiro, ficando a CELEPAR responsavel pelo registro e
escalonamento dos incidentes e requisicoes nestes ambientes a area gestora de TIC do
CLIENTE.

Permissbes dentro dos sistemas de gestdo de acessos e seguranga sdo de
responsabilidade do CLIENTE, cabendo a CELEPAR o registro do pedido dos usuarios e
o escalonamento as areas responsaveis.
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2.3 SUPERVISAO DE EQUIPE E SERVICOS

O preposto da CELEPAR fara a gestdao dos servigos contratados, monitorando e
avaliando continuamente os resultados da prestacao do servico objetivando o

cumprimento do nivel de servigco contratado e prezando por entregas que agregam valor
ao cliente.

2.3.1 LIMITES E RESTRIGOES

Limita-se a gestao da equipe de atendimento da CELEPAR e a gestao dos servigos
descritos neste contrato.

A supervisao de equipe e servicos nao € exclusiva ao CLIENTE.
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2.4 CONDICOES PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

Para prestacdo do servico algumas condicbées deverao ser atendidas pelo
CLIENTE:

* Fornecimento de informagdes, com base em formulario a ser disponibilizado pela
CELEPAR, relativas ao ambiente a ser administrado e/ou suportado para adequada
analise de viabilidade, definicao de escopo, complexidade e dimensionamento dos
recursos necessarios a prestagao dos servigos;

« Disponibilizagao de espaco fisico adequado a CELEPAR para a prestagdo do
servico durante a vigéncia do contrato, que atendam as exigéncias e normas
vigentes do SESMT — Segurancga do Trabalho nos locais onde os servicos serao
realizados;

* Todo acionamento devera ser realizado a partir do registro de solicitagdo em
sistema disponibilizado pela CELEPAR,;

« Fornecer informagbées que sejam necessarias para a prestagdo dos servigos,
sempre que solicitadas pela CELEPAR, relativas ao Ambiente de TIC do CLIENTE
ou de seus usuarios;

* Disponibilizar os recursos necessarios, indicados pelo CELEPAR, para a
viabilizagao dos servigos;

* Informar previamente o preposto da CELEPAR quando das alteragdes e projetos
relacionados ao Ambiente de TIC do CLIENTE a fim de avaliarmos os impactos na
prestacao do servigo;

» Fornecer a CELEPAR informagoes sobre licengas de software contratadas e
instaladas no Ambiente de TIC do CLIENTE;

» Seguir as recomendacgbes técnicas elaboradas pela equipe da CELEPAR no
tocante aos servigos sob responsabilidade ou disponibilizados pela CELEPAR;

« Acesso identificado as areas do CLIENTE, onde os servigos serao realizados;

« Garantir a seguranga e as condigdes necessarias nos locais onde os servigcos
serdo realizados;

» Nao esta prevista na prestacdo do servico a alocagao de mao de obra seja de
analistas, técnicos ou estagiarios, substituicao de equipe em periodo de férias e ou
auséncias;

« Servico disponivel para clientes localizados no estado do Parana.
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2.5 FORMA DE ATENDIMENTO
As atividades de administragdo e manutengdo do ambiente serao realizadas

regularmente pela equipe responsavel.

Todo atendimento a incidentes e/ou requisigoes sera realizado a partir do registro
de solicitacao feito pelo CLIENTE, em sistema disponibilizado pela CELEPAR.

2.5.1 CARACTERISTICAS DO ATENDIMENTO

Para dar vazao as solicitagbes de servigco, sugere-se que o atendimento siga a
sequéncia apresentada abaixo.

2.5.2 ATENDIMENTO AUTOMATIZADO

Prestagao do servigo sem interferéncia humana. O cliente sera direcionado atraves
de URA, robd, autoatendimento ou autodiagnéstico para que tenha sua solicitagcao
atendida. A CELEPAR disponibilizara este servigo aos ambientes conforme viabilidade de
execucao.

2.5.3 ATENDIMENTO REMOTO

Prestacao do servico via ligagao telefénica ou acesso remoto por meio de
ferramentas especificas para este fim.

2.5.4 ATENDIMENTO PRESENCIAL

Prestagao do servico a ser realizado de forma presencial, com o deslocamento de
equipe até o local para resolugdo da solicitagdo quando da impossibilidade de
atendimento automatizado ou remoto.

2.5.5 LOCALIDADES DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

As localidades vinculadas ao cliente serao atendidas nos locais indicados para
prestacdo do servico item 2.10 LOCALIDADES DE PRESTACAO DE SERVICO e
constem no item 2.13 CAPACIDADE CONTRATADA, Tabela 4 — Informacgoes e
Quantitativos — CLIENTE.

2.6 COMPOSIGCAO DO SERVICO

Sao empregados os seguintes recursos para a prestagao do servico:
« Gestor técnico especializado;
* Equipe técnica especializada para execugao dos servicos;

« Aplicagbes de registro, acompanhamento e melhoria dos processos de
atendimento;

1"
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*» Ferramentas de monitoramento e apoio a gestao;

« Ferramentas de apoio na execugao dos servigos.

2.7 REGISTRO DE SOLICITAGAO

Todo atendimento sera realizado a partir de solicitagao registrada diretamente pelo
CLIENTE por meio do sistema disponibilizado pela CELEPAR.

Para efeito da contabilizagao de tempo da atuagao técnica sobre a solicitagao, sera
considerado o registro no sistema disponibilizado pela CELEPAR, que também sera
utilizado para a anotagao das agdes complementares que possam vir a ser necessarias.

2.8 CONTROLE DA EXECUCAO DOS SERVICOS - PLANEJAMENTO
DA OPERACAO DOS SERVICOS E MONITORAMENTO DOS
PROCESSOS

A CELEPAR utiliza instrumentos de acompanhamento da operacao do servico,
gestdo de incidentes e requisicoes, gestdao de mudan¢a ou descontinuidade do
servigo/processo, bem como instrumentos para o monitoramento e avaliagao.

2.8.1 CHECKLIST

Ferramenta de apoio utilizada pelas equipes de prestagdo dos servigos no
Ambiente de TIC do CLIENTE, que tem como objetivo orientar as a¢des das equipes a fim
de garantir a adequada administragdo do ambiente.

2.8.2 CONFORMIDADE DE AMBIENTE (AUDITORIA)

Processo baseado em padrées de gerenciamento definidos pela CELEPAR
segundo critérios qualitativos no que diz respeito a boas praticas. Da execucao deste
processo resultam informacoes relacionadas a situagao de momento do Ambiente de TIC
que tem como objetivo orientar as agées que se fazem necessarias de modo a garantir a
melhoria continua da qualidade dos servigos prestados pela CELEPAR, bem como da
melhoria do proprio ambiente de TIC como um todo.

2.8.3 FERRAMENTAS

A CELEPAR podera utilizar, nos moldes propostos neste Servico de Gestao de
Ambientes de TIC, ferramentas que possibilitem a gestao e operagao dos servigos, sendo
elas:

« Ferramenta de registro e acompanhamento de solicitagoes;
* Ferramenta para controle de inventario;

« Ferramenta para gestao do parque;
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» Ferramenta para monitoramento de ativos de rede;
* Ferramenta para atendimento remoto;
* Ferramenta para deploy;

* Solucao de protecao contra software malicioso.

2.9 ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

Considerando o escopo de atuacao previsto, a complexidade do ambiente e o grau
de envolvimento, os atendimentos serdo classificados nos seguintes acordos de nivel de

Servigo:
Tipo de Solicitagao de Servigo Tempo de Resposta

Incidente 3 horas Uteis

Requisicao 3 horas uteis

Atendimentos Emergenciais (fora de Inicio do atendimento em até 2 horas corridas, dentro do

horario normal) periodo de atendimento emergencial (conforme Item 2.12),
apos abertura de chamado ou identificacdo do incidente, com
agao ininterrupta até solugéo ou contorno para o problema.

Tabela 2 — Acordo de Nivel de Servigo
Defini¢oes:

« Tempo de Resposta: corresponde ao tempo decorrido desde a abertura do
chamado até 1° contato pela equipe de suporte;

* Incidente: € um tipo de solicitacao de servigo que corresponde a uma interrupgao
nao planejada de um servigo de Tl ou uma reducgao da qualidade de um servigo de
TI:

« Requisigcao: € um tipo de solicitacao de servigo que corresponde a execucgao de um
servico padronizado, que pode ser o fornecimento de informagbes, mudanca
padronizada ou o acesso a um servigo de TIC.

O prazo de atendimento comecga a contar a partir da abertura da solicitagao quando
esta for feita dentro dos horarios previstos, caso contrario, a partir da primeira hora do
proximo ciclo.

Caso a solicitagao necessite de reclassificagao o prazo de atendimento passara a
valer a partir da reclassificagao.

Solicitagdes que nao dependam exclusivamente dos esforgos das equipes de
atendimento da CELEPAR (remoto ou presencial), dentro do seu escopo de atuacao, ou
ainda, que necessitem de qualquer outro procedimento e/ou recurso, incluindo
autorizacdes e outros tramites burocraticos, para possibilitar a realizagao do atendimento,
nao terao seu tempo contabilizado para efeito de nivel de servigo.
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O nivel de servigo podera ser complementado quando um servigo depender de
outras requisicées que serao atendidas por outras instancias da CELEPAR.

A resolucao de problemas que envolvam ativos com as caracteristicas relacionadas
abaixo, ndo terao seu tempo de atendimento contabilizado para efeito de mensuragao do
nivel de servigo.

« Servidores fisicos ou virtuais, que disponibilizem servicos e que estejam
hospedados fora dos limites do Data Center da CELEPAR;

+ [Estacdes de trabalho com sistema operacional descontinuado pelo fabricante ou
nao suportado pela CELEPAR, fora do padrao (configuragoes) definido pela
CELEPAR, com software nao licenciado (copia ndo autorizada), obsoleta e sem
garantia e/ou sem contrato de manutengao;

» Periféricos sem garantia e/ou sem contrato de manutencao;
« Equipamentos de rede sem garantia ou contrato de manutengao;

« Solugdes, aplicacdes, sistemas ou ferramentas do cliente ou terceiros sem suporte
do fabricante ou do desenvolvedor;

« Cabeamento estruturado sem padrao de organizagao e/ou saturado.

O detalhamento do cumprimento de nivel de servico bem como as faixas de ajuste
de pagamento estao descritos na tabela a seguir:

Descrigdo
Indicador Taxa de cumprimento do Tempo de Resposta
Meta a cumprir Cumprimento de 75% do nivel de servico para todos tipos de solicitacdo de servico

Forma de

cotinanhaneits Relatério mensal

Média de cumprimento de nivel de servico de todos os tipos de solicitagbes de

iservico

A taxa de cumprimento & obtida a partir da relagdo da quantidade de solicitagtes
Mecanismo de atendidas no prazo pelo total das solicitactes atendidas
calculo (%cumprimento=solicitactes atendidas no prazo/total de solicitacdes atendidas)

'Taxa de cumprimento=Média aritmética dos percentuais de cumprimento do nivel de
iservigo de incidente, requisicédo e requisicdo presencial no interior que tenham sido
acionados no periodo

‘Superior ou igual a 75% — Pagamento integral do servigo correspondente;
Entre 70% e inferior a 75% - Pagamento integral do servigo correspondente, com
Faixas de ajuste no [adverténcia;

pagamento Entre 60% e inferior a 70% — Glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente;
Entre 50% e inferior a 60% — Glosa de 2% sobre o valor do servigo correspondente;
Abaixo de 50% - Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente.

Tabela 3 - Indicadores de cumprimento

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razoes fora do controle direto da
CELEPAR, tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfiram em
rede de telecomunicagcbes e/ou energia elétrica fora dos limites da CELEPAR,
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indisponibilidade de reposicdo junto a fornecedores, eventos de causas sociais e
sanitarias, como isolamento social, bloqueios (lockdown), greve, pandemia serao
comunicados e justificados, ndao ensejando a aplicacdo de glosas decorrentes desses
atrasos.

2.10 LOCALIDADES DE PRESTACAO DE SERVICO

O atendimento, quando necessario, sera realizado nas localidades do CLIENTE
listadas abaixo. Se houver mudanga no local de prestacdo de servico (que tenham
impacto no Ambiente de TIC ou na prestagdo de servico) a CELEPAR, devera ser
informada previamente.

ITEM LOCALIDADE ENDERECO

Avenida Ayrton Senna da Silva, 161 - D. Pedro ||
83.203-800 - Paranaqua - PR

Avenida Conde Matarazzo, 2500

83.370-000 - Antonina - PR

1 |APPA - Paranagua

2 APPA - Antonina

Tabela 4 - Localidades de Prestagdo de Servigo

2.11 HORARIOS DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

O servigo padrao estara disponivel de segunda-feira a sexta-feira, excetuando-se
feriados nacionais, estaduais ou municipais, no periodo compreendido das 08h00 as
11h30 e das 13h30 as 18h00, na modalidade 8x5 proximo dia util.

Fora do horario padrao, a CELEPAR disponibilizara ao CLIENTE a possibilidade de
acionamento de equipe de atendimento para resolu¢ao de demanda caracterizada como
emergencial por meio de atendimento emergencial.

2.12 ATENDIMENTO EMERGENCIAL

Entende-se por demanda emergencial aquela que caracteriza parada total ou
interrupgao na disponibilidade do ambiente de TIC.

Na Capital o atendimento emergencial podera ser realizado das 19h00 as 07h00 de
segunda-feira a sexta-feira e durante as 24 horas aos sabados, domingos e feriados.

No interior do Estado o atendimento emergencial podera ser realizado das 19h00
as 22h00 de segunda-feira a sexta-feira e das 07h00 as 22h00 aos sabados, domingos e
feriados.

O acionamento da demanda emergencial devera ser solicitado exclusivamente por
meio da Central de Atendimento CELEPAR. Esta modalidade € disponibilizada a todos os
clientes em diferentes locais, portanto o atendimento se dara por ordem de acionamento.

O nivel de servico as demandas emergenciais seguira as condi¢goes do nivel de
servigo estabelecido em contrato.
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2.13 CAPACIDADE CONTRATADA

Os servigos de Gestao de Ambiente de TIC visam prover servigcos continuos de alta
disponibilidade para o Ambiente de TIC do CLIENTE por meio da administragao do
ambiente de TIC e suporte ao usuario com cobertura mensal.

O dimensionamento de capacidade para a prestagao dos servigos aqui propostos
pela CELEPAR € baseado em meétricas de demanda a serem atendidas, sendo o
Ambiente de TIC do CLIENTE a referéncia.

Ficam estabelecidos como limites, os quantitativos e métricas apresentados na
Tabela 4 — Informacdes e Quantitativos — CLIENTE — que registra nimero de usuarios,
estacoes, periféricos, servigos, servidores e localidades.

Informacgdes consolidadas sobre os Ambientes de TIC do CLIENTE sao apresentadas,
no quadro a seguir, para efeito de caracterizacao:

ADMINISTRAGAO E SUPORTE DE AMBIENTES DE TIC

Quantidade de usuarios 1.200
Quantidade de estac¢des de trabalho 600
Quantidade de periféricos (impressoras, escaneres, |eitores biométricos/cédigo de barras, 100

aparelhos telefénicos IP)

Quantidade de servigos de rede administrados no ambiente do cliente

Quantidade de servigos de rede administrados no ambiente Data Center da CELEPAR

Quantidade de servidores administrados no ambiente do cliente 22
Quantidade de servidores administrados no ambiente Data Center da CELEPAR 80
Quantidade de localidades atendidas 2

Tabela 5 - Informagdes e Quantitativos para a Administracao e Suporte de Ambientes de TIC
Ficam também estabelecidos como limite as localidades indicadas pelo CLIENTE e
relacionadas no item 2.10 LOCALIDADES DE PRESTACAO DE SERVICO.

Estes limites visam garantir que a capacidade de recursos disponibilizados pela
CELEPAR atenda a demanda de prestagdo do servigo com as caracteristicas e
especificagées propostas durante a vigéncia do contrato.
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3 MELHORIA CONTINUA DE AMBIENTES DE TIC

O Servigo de Melhoria de Ambientes de TIC abrange a orientagdo técnica para
adequacgoes da infraestrutura légica, como cabeamento e ativos de rede, computadores,
softwares, solugdes desenvolvidas pela CELEPAR para gestao de ambientes de TIC e a
atualizagao da documentagao dos ambientes.

O Servico de Melhoria de Ambientes de TIC sera prestado pelas equipes da
CELEPAR, seja na capital, ou nos escritorios regionais, que possuem estrutura
adequada, técnicos capacitados e que ja atuam nos ambientes de diversas secretarias.

Para que seja possivel a prestagao de Servigo de Melhoria de Ambientes de TIC
serao necessarios as seguintes permissoes:

» A contratagdo do servigo requer um levantamento e analise do ambiente de TIC do
CLIENTE, que resultara em diversos relatérios que abordam diferentes areas
avaliadas, desde a infraestrutura logica, solugdes celepar para gestao de
ambientes, hardware e software;

« Permitir acesso a todas as salas, servidores, estagbes de trabalho, setores,
brackets, racks, ativos e passivos de rede;

* Permitir uso da ferramenta de inventario, tanto de software, como hardware;

« Fornecimento dos itens solicitados nos relatérios para a realizagao do servigo.

3.1 LIMITES E RESTRICOES
Os servigos Melhoria Continua de Ambientes de TIC nao incluem:

* Produgao de documentacao e orientagao para readequagao da infraestrutura
elétrica do ambiente de TIC;

« Emitir documento de certificagao de ponto de rede;

« Servigos de instalagdo de infraestrutura logica e elétrica de qualquer tipo. Tais
servicos deverao ser adquiridos pelo CLIENTE, conforme relatorio de
adequacgdes/aquisicdes da rede logica;

« Ajustes na parte de telefonia, exceto o VOIP comercializado pela CELEPAR;

* O fornecimento de qualquer tipo de material para infraestrutura logica e elétrica.
Estes materiais deverdo ser adquiridos pelo CLIENTE, conforme relatério de
adequacgobes/aquisicoes da rede logica;

* Responsabilidade ou garantia por eventuais problemas que ocorram nas
instalagdes do cliente que nao tenham relagdo com os servigos executados;
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* |Instalagéo e configuracao de sistema operacional e servicos em servidores, tais
demandas devem ser contratadas junto as areas responsaveis na CELEPAR;

* Implementacao e/ou ajustes em servigos e solucdes prestadas pela CELEPAR, tais
demandas devem ser contratadas junto as areas responsaveis na CELEPAR.
Exceto quando se tratar de uma solugcao CELEPAR para gestao de ambientes,
contratada pelo cliente;

Dependendo da complexidade do ambiente, ou caso sejam identificadas nao
conformidades cujas adequagdes causem grande impacto nas atividades, tais como
interrupgédo nos servigcos de TIC, elétricos ou de telefonia, ou quaisquer outros impactos
relacionados ao funcionamento dos 6rgaos, os responsaveis pela administracao local
serao orientados a, oportunamente, elaborar um projeto de reestruturacdo da
infraestrutura logica e elétrica para TI.

3.2 CONDIGOES PARA PRESTAGAO DO SERVICO

Para prestacao do servigo, o cliente devera formalizar uma solicitagao junto a
CELEPAR, informando o ambiente que sera avaliado, bem como a pessoa responsavel
por atuar como facilitadora no levantamento de informagées e acompanhamento da
equipe.

A CELEPAR sera responsavel por definir a equipe para o provimento do servigo, o
que inclui a quantidade de técnicos.

Para o correto provimento do servico € necessario, por parte do cliente, total
colaboracao no provimento de informagoes e liberagao de acesso sem restricoes aos
ambientes a serem avaliados.

O acesso aos relatorios gerados como resultado do servigo serao limitados ao
gestor do cliente, ou seu representante indicado.

Todas as iteragcoes entre a equipe da CELEPAR, mantenedora do servi¢o, e o
cliente, referentes a requisi¢coes e incidentes do servigo so serao atendidas se realizadas
por meio dos canais estabelecidos no item 3.3 FORMA DE ATENDIMENTO deste
documento.

3.3 FORMA DE ATENDIMENTO

Uma vez recebida a demanda, o servigo sera prestado através de envio de equipe
técnica da CELEPAR ao ambiente apontado pelo cliente, a fim de que seja realizado o
levantamento técnico completo do ambiente. Podera ser realizado, caso seja necessario,
a execugao de um projeto-piloto, com o intuito de estimar horas de trabalho necessarias
para o atendimento do projeto.
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O levantamento técnico levara em conta quatro areas especificas: infraestrutura
l6gica, solugoes CELEPAR para gestao de ambientes, software e hardware.

Uma vez realizado o levantamento técnico a equipe da CELEPAR focara nas
melhorias necessarias e viaveis de serem realizadas no ambiente indicado, e emitira
relatorios que podem incluir o Relatério de Adequacdes de Infra Logica, Relatorio de
Aquisigao de Ativos de Rede e Relatorio de Situagao do Parque de Hardware.

De posse destes relatérios a CELEPAR avaliara em quais frentes podera atuar de
forma direta executando os servicos necessarios e onde atuara de forma indireta, seja
dando apoio na contratagdo de empresas terceiras que fornecerao materiais e servigos,
seja na validagao das entregas feitas por essas mesmas empresas.

A CELEPAR podera ainda indicar ao cliente a contratagcao de novas solugoes
proprias que, além de agregar valor a sua Gestdo de Tl, ajudardo a sanar problemas
apontados nos relatorios gerados, e também prover imagem de instalagao personalizada
para a padronizagdo da instalagao do parque das estacoes de trabalho do cliente.

Apos a execugao dos servigos contratados, sera realizada a atualizagao da
Documentagao do Ambiente de TIC do cliente.

3.4 COMPOSICAO DO SERVICO

* Na prestacao deste servico, sao empregados os seguintes recursos:
« Equipe técnica especializada para avaliagao do ambiente;

* \Veiculo para deslocamento da equipe até o ambiente;

* Equipamentos para registros fotograficos dos ambientes de TIC;

* Inventario de hardware/software para elaboragao dos relatorios;

* Ferramentas para execugao de adequacoes;

* Programa de diagramacao para producao do layout do ambiente (DIA Diagram
Editor);

« Software de Descoberta, Identificagcao de dispositivos e Mapeamento topoldgico da
Rede (jNetMap);

« Software de inventario de software e hardware (OCS Inventory).
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3.5 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

« Nomear ao menos um responsavel do 6rgao (interlocutor) para a comunicagao
entre cliente e CELEPAR.

« Fornecer todas as informagoes e requisitos solicitados pela CELEPAR para
parametrizacao e prestacao de servicgo.

« Providenciar permissées de acesso fisico a CELEPAR nos ambientes avaliados,
sem restrigdes.

* Providenciar os itens solicitados nos relatorios para a devida realizagao do servico.

3.6 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

* Repassar ao cliente o TAP — Termo de Abertura do Projeto, com as informacoes de
escopo (o que sera considerado no projeto), tempo (cronograma de atendimento) e

custo (estimativa de horas).

* Realizar a vistoria técnica do local com anotagdes para confecgdo do croqui e
relatdrios.

« Elaborar os relatérios e entrega-los ao cliente.

+ Disponibilizar equipe apos a aquisicao dos itens solicitados em relatorios para a
realizacao dos servicos.

3.7 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

A contratacao do servico de Melhoria de Ambientes de TIC, se dara por projeto,
atendendo a demanda do cliente, ou mesmo pela apresentagao do servico aos clientes
que necessitem da implementagao de efetivas melhorias nos ambientes de TIC, para que
este aprove a execugao do projeto em seus ambientes tecnologicos.

Nesse contexto, para cada projeto de Melhoria de Ambientes de TIC, sera
elaborado um TAP — Termo de Abertura do Projeto, que contera o cronograma de
atendimento do projeto, com datas previstas de atendimento, para cada um dos locais
solicitados pelo cliente que fardo parte do projeto.

Entende-se que, devido a particularidade e complexidade de cada ambiente de TIC
dos clientes da CELEPAR, para cada projeto contratado, teremos prazos de atendimento
e entrega diferentes. Esses prazos de atendimento e entrega, serao repassados
anteriormente a realizagcao das visitas e serao aprovados pelo cliente que realizara a
tramitacao interna do termo de abertura de projeto — melhoria de ambientes de TIC,
proposto pela CELEPAR.
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O nivel minimo de servicos a ser entregue, conforme marcos de entregas
estabelecidos na Proposta de Execucao de Servigos/Plano de Projeto, esta definido
conforme tabela a seguir:

Descrigio
. Indicador da taxa de entregas pontuais dos artefatos previstos nos prazos
Indicador i s
definidos
Meta a cumprir Entregas realizadas com desvio maximo de prazo de 25%
Forma de - s
Relatério do sumario das entregas
companhamento

Taxa de cumprimento de nivel de servigo:

Tempo efetivo: Prazo até a entrega do conjunto de artefatos (em dias corridos);

Tempo estimado: Prazo apresentado nas Propostas de Execugao de Servigos/Plano de

Projeto para a conclusao das atividades envolvidas (em dias corridos)

Diferenga Relativa = (Tempo Efetivo — Tempo Estabelecido) / Tempo Estabelecido

Se Diferenga Relativa for menor que zero, utiliza-se zero.

Taxa de Desvio = Média Aritmética das Diferengas Relativas — considerando-se todos

as solicitagdes de servico registrados no periodo.

Taxa de Cumprimento = 100 - (Taxa de Desvio * 100) em %.

Menor ou igual a 25% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Maior que 25% ou igual a 45% — Pagamento integral do servigo correspondente, com
dverténcia;

Maior que 45% ou igual a 65% — Glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente;

Maior que 55% ou igual a 75% - Glosa de 2% sobre o valor do servico correspondente;

Maior que 75% - Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente.
Tabela 7 — Melhoria Continua de Sistemas — Acordo de Nivel de Servigo - Indicadores

Os prazos estimados para realizagao dos servigos serao aqueles previstos na
Proposta de Execucao de Servigos/Plano de Projeto, decorrentes de planejamento inicial
ou de eventuais replanejamentos obtidos por consenso ao longo da execugao dos
servicos.

Mecanismo de
icalculo

Faixas de ajuste
no
lpagamento

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razées fora do controle direto da
CELEPAR, tais como desastres naturais/nao naturais ou procedimentos que interfiram em
rede de telecomunicagbes e/ou energia elétrica fora dos limites da CELEPAR,
indisponibilidade de reposicao junto a fornecedores, eventos de causas sociais e
sanitarias, como isolamento social, bloqueios (lockdown), greve, pandemia serao
comunicados e justificados, nao ensejando a aplicacao de glosas decorrentes desses
atrasos.

3.8 LOCAL DE PRESTAGCAO DOS SERVIGOS

Os servicos serao prestados de forma distribuida, contando com etapas que requerem
visita presencial no ambiente do cliente (levantamento de informagdes dos ambientes de
TIC), bem como atividades a serem desenvolvidas na CELEPAR (relatorios de
adequacao/aquisicoes da infraestrutura logica, relatorio de parque de hardware e
atualizagao da documentagao do ambiente de TIC).
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3.9 HORARIO DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

O servico padrao estara disponivel de segunda-feira a sexta-feira, excetuando-se
feriados nacionais, estaduais ou municipais, no periodo compreendido das 08h00 as
11h30 e das 13h30 as 18h00, na modalidade 8x5 proximo dia util.

3.10 CAPACIDADE ESTIMADA PARA ATENDIMENTO DAS ORDENS DE
SERVICO

A capacidade estimada total contratada €& o limitador deste servico sendo a
estimativa mensal a média calculada ao longo do periodo contratual.

CAPACIDADE ESTIMADA
ITEM ESTIMATIVA MENSAL TOTAL
Melhoria Continua de Ambientes de TIC 100 Horas 3.600 Horas

Tabela 8 - Melhoria Continua de Ambientes de TIC — Capacidade Estimada
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CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DE OPERACAO DAS SOLUCOES PARA INFORMACOES ESTRATEGICAS

1 SUMARIO

A CELEPAR hospeda, opera, monitora, mantém e gerencia varias solugoes para atender
as necessidades dos processos organizacionais, provendo servigos por meio de recursos
humanos qualificados, processos estabelecidos e estrutura tecnoldgica compativel com a
criticidade das atividades desenvolvidas.

Os servigos prestados tém como finalidade assegurar a adequada operagao de sistemas,
sejam eles mantidos pela equipe técnica da CELEPAR ou, ainda, por outros fornecedores. A
descrigao dos servigos caracterizara o tipo de servigo a ser prestado, conforme a manutengao do
sistema esteja sob responsabilidade da CELEPAR ou de outros fornecedores.

Os servicos oferecidos para Administracdo dos Portos de Paranagua e Antonina -
APPA (CLIENTE), que fazem parte dos Servicos de Operacdo de Solugdes para Informacgoes
Estratégicas estéo relacionados a seguir:

+ OPERAGAO, SUPORTE E SUSTENTAGAO
+  MELHORIA CONTINUA

A seguir serdo sumarizados os respectivos escopos das solugdes para informacdes
estratégicas que sdo objeto deste contrato. O nivel de servigo previsto, bem como os valores
estabelecidos no contrato sdo correntes do escopo de cada sistema, dos volumes previstos e do
detalhamento dos servicos a serem prestados.

2 SOLUGCOES PARA INFORMAGOES ESTRATEGICAS

As SolugGes para Informagdes Estratégicas para os quais serdo prestados os servigos
deste contrato e cuja manutengéo e evolugdo dos sistemas é realizada pela CELEPAR sao os
seguintes:

1. BUSINESS INTELLIGENCE - B
2. INTELIGENCIA ARTIFICIAL — ANALYTICS/IA

2.1 Business Intelligence

A solugao de BI proporciona a andlise de dados sob varias perspectivas, cruzamento de
dados e a apresentagdo dos mesmos através de dashboards. As consultas/relatorios séo feitas a
partir de dimensoes de selecdo (ex: periodo de tempo, municipio, produto do negdcio, etc) e sédo
analisadas as meétricas (quantidades e valores) de acordo com as dimensdes selecionadas. A
fonte de dados usualmente € a base de dados dos sistemas transacionais porém também podem
ser planilhas tabulares e arquivos-texto. Sdo construidos indicadores, feita a analise de
consisténcias dos dados nos sistemas (auditoria) e o cruzamento de dados de diversas fontes,
provendo informagoes de forma unificada para o cliente. O principal beneficio € auxiliar o gestor
na tomada de decisdo de uma forma rapida e assertiva a partir de dados transformados em
informacao.

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 231¢6300d41e55107737825bc1bd5306




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DE OPERACAO DAS SOLUCOES PARA INFORMACOES ESTRATEGICAS

2.1.1 Relagédo das Solucdes de Bl
APPA — Movimentacédo de Carga

2.2 Inteligéncia Artificial

A Inteligéncia Artificial € a uma tecnologia essencial no processo de transformacéo digital.
Aliada a criatividade humana, ela é capaz de resolver problemas e oferecer alternativas para que
pessoas, governos e empresas interajam de maneira mais agil e eficaz, ampliando a
competitividade de todos. Ferramentas como chatbots podem agilizar atendimentos, realizar
agendamentos e fornecer informagoes sem a necessidade de interagdo humana. Os processos de
auditoria podem fazer uso de tecnologias de reconhecimento de imagens para confirmar a
veracidade de documentos e agilizar o andamento dos processos. Também sdo desenvolvidos
modelos preditivos e prescritivos a partir de uma base de conhecimento a qual é atualizada de
acordo com os dados tratados e consistidos. Além dessas atividades, a area tem foco na salde
assistencial e gerencial, prevencao de acidentes de transito e seguranca publica.

2.2.1 Relacéao das Solucdes de Inteligéncia Artificial

Nao contatado.

3 RELACAO DOS SERVICOS

3.1 OPERACAO, SUPORTE E SUSTENTACAO
3.1.1 DESCRIGAO DO SERVIGO

A prestacao de servico de Operacdao, Suporte e Sustentacdo de Solugbes para
Informacgbes Estratégicas visa executar atividades necessarias a utilizagdo de forma adequada,
isenta de erros e em conformidade com caracteristicas técnicas demandadas pelo ambiente
tecnologico de operagéo, obedecendo a niveis de servico previamente estabelecidos. Para
atender a esses objetivos, o servigo compreende as seguintes atividades:

* Operagdo dos sistemas no Data Center da CELEPAR,;
+ Monitoramento geral do desempenho dos sistemas no seu ambiente de operagao;
*+ Gestao de incidentes de operacao e correcao de problemas;

+ Para as Solugdes para Informagdes Estratégicas mantidos pela CELEPAR, a prestagéo de
servicos também inclui a manutencao preventiva e corretiva dos sistemas para evitar
incidentes ou perda de seu desempenho;

* Realizagdo de atualizagbes tecnologicas necessarias para manter os sistemas operando
sem riscos decorrentes da interoperabilidade com demais componentes do ambiente de
operagéo da CELEPAR;

* Suporte aos gestores dos sistemas do CLIENTE quando houver problemas de
entendimento a situa¢des ndo documentadas nas funcionalidades dos sistemas.
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3.1.2 CONDIGOES PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

O servico de Operagao, Suporte e Sustentacdo de Solugdes para Informacdes
Estratégicas estd vinculado a sua utilizagcdo em ambiente operacional gerido pela CELEPAR, a
partir de seu estagio normal de operagao (ou seja, superadas as atividades de desenvolvimento,
homologacgédo e implantagdo). As atividades previstas visam manter as condigdes projetadas de
operagado do sistema, seja pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais dividas quanto a
utilizacdo do sistema, manutencbes preventivas (para os sistemas mantidos pela CELEPAR) e
interagdes entre as areas técnicas da empresa ou de fornecedores, quando da ocorréncia ou
prevencao de incidentes. Como este anexo ndo detalha de forma exaustiva as funcionalidades
das Solugdes para Informacgdes Estratégicas que sé@o objeto do contrato, o escopo detalhado a ser
considerado para estes sistemas € aquele que representa suas condigbes de operagdo no inicio
do contrato. Se houver modificagdo expressiva no escopo dos sistemas, decorrentes de novas
versdes, as partes deverdo avaliar o seu impacto e eventual necessidade de alteragdes
contratuais.

3.1.3 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da contratagéo do servigo, a CELEPAR passara a operar, monitorar, atuar sobre
incidentes e efetuar as atividades de manutengéo preventiva e corretiva das Solugbes para
Informagbes Estratégicas, tomando as medidas necessarias para manutencdo da normalidade
das operacdes. A medida da necessidade, o CLIENTE podera, através de mecanismo de
comunicacdo estabelecido, solicitar o servigo de apoio a utilizagdo do sistema ou relatar algum
incidente, categorizando-o conforme seu nivel de severidade o que determinara as acdes
definidas no nivel de servico previsto.

3.1.4 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestagdo dos servigos de Operagdo, Suporte e Sustentacdo de Solugdes para
Informagdes Estratégicas sdo empregados os seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

+ Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solucéo especifica;
+ Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoragéo;

+ Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologacées.

3.1.5 VOLUMES MAXIMOS

Considerando os volumes de servigos prestados, ficam estabelecidos volumes maximos
mensais, nao cumulativos, de forma a estabelecer limitadores nos quantitativos dos principais
sistemas visando, desta maneira, garantir a prestacdo de servigos nos niveis de servigos
propostos no contrato durante sua vigéncia. Foram selecionados os seguintes itens:

SOLUGOES PARA INFORMAGOES ESTRATEGICAS OPERADOS E %gﬁ#g:‘?:gg
GERIDOS PELA CELEPAR s
ENSAL
Business Intelligence - Bl 5
3
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| Inteligéncia Artificial - Analytics/IA \ - |

CHAVES DE ACESSO PARA INFORMAGOES ESTRATEGICAS OPERADOS %%‘:"*T';';‘T‘:gg
E GERIDOS PELA CELEPAR
MENSAL
Business Intelligence — Bl 15
Inteligéncia Artificial — Analytics/IA -

3.1.6 ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

A atuacdo da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes e requisicdes, registrados pelo
CLIENTE, obedecera niveis de servigos de acordo com o impacto decorrente da severidade dos
incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacao de servicos, conforme relacionado a
seguir.

+ Severidade Alta: incidente de operagao do sistema que cause a sua total paralisagao e
inviabilidade completa de operacao pelos usuarios;

+ Severidade Média: incidente de operagao do sistema que comprometa a utilizagao de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema;

+ Severidade Baixa: incidente de operagdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém ndo compromete a utilizacdo geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servigo sdo apresentados os
seguintes conceitos:

+ Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

* Requisigdo: corresponde a uma demanda para utilizacdo do servico de TIC em sua
condi¢do normal de uso e operagéo;

+ Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitagdo
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitagcdo de forma
pessoal ou digital, com acgéo ininterrupta até a solugdo ou alternativa de contorno para o
problema;

+ Acordo de Nivel de Servigo (ANS): tempo acordado de Nivel de Servigo estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servigo;

+ Meta: Percentual de servigos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS;
+ Desempenho: Percentual de servicos da CELEPAR realizados dentro do ANS.
TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrados pelo CLIENTE, obedecera a
Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade dos incidentes
e conforme os horarios estabelecidos de prestacdo de servigos, relacionado a seguir:

Severidade Impacto Tempo de
Resposta (h)
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TR

Alta Todo o servigo ou sistema parou de funcionar 2

(indisponibilidade total)
Média Apenas alguns modulos do servigo ou sistema pararam de 8
funcionar (indisponibilidade parcial)
Baixa Apenas alguns modulos do servigo ou sistema tiveram as 16
funcionalidades impactadas porém n&o deixaram de funcionar
(lentiddo exagerada, desempenho reduzido)

Tabela 1 — Niveis de Severidade de Incidentes e ANS

O prazo de atendimento para os incidentes comegara a contar a partir do registro da
solicitacdo, quando a solicitacdo for feita dentro dos horarios previstos para a prestacao de
servicos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do préximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuagdo sobre os incidentes também obedecera os horarios previstos para a prestagao de
servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuagdo técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacdo da retomada da normalidade dos servigos ou de agdes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugdo de algum problema que tenha originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencdes de terceiros, esta informacao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
sendo tomados e perspectiva de normalizagéo.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente ou requisicao estiver sob a
responsabilidade de terceiros efou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuagao sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuagéo da CELEPAR.

Serd considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizacdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da acéo e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sdo referenciados
pelo primeiro, nao sendo contabilizados no processo. A atribuicao dessa relagao é prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliacdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

TRATAMENTO DE REQUISIGOES

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro efetuado pelo CLIENTE, obedecera a Acordos
de Nivel de Servico — ANS conforme o tipo de requisicao e conforme os horarios estabelecidos de
prestacéo de servicos, relacionado a seguir:

Tipo de Solicitagao de Servigo Tempo de Resposta (h)
TR
Criagao/Atribuigao de nova chave de acesso 16
Exclusao/Retirada de chave de acesso 16

Tabela 2 - Solicitagdes de Servigo e ANS
INDICADORES DE NIiVEL DE SERVICO PARA INCIDENTES E REQUISICOES

| Descrigao
Indicador Taxa de Cumprimento do ANS
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Cumprimento de 75% do nivel de servigo para todos tipos de solicitagédo de servigo

Meta a cumptir (Incidentes e Requisicées)

Forma de

Relatério mensal
lacompanhamento

Maior ou igual a 75% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Menor que 75% ou igual a 55% — Pagamento integral do servigo correspondente,
icom adverténcia;

Faixas de ajuste no [Menor que 55% ou igual a 35% — Glosa de 1 % sobre o valor do servigo
pagamento icorrespondente;

Menor que 35% ou igual a 25% — Glosa de 2 % sobre o valor do servigo
correspondente;

Menor que 25% — Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente.
Tabela 3 — Indicadores de Nivel de Servigo e Metas

A apuragao mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes e requisi¢cdes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solugao de todos os tipos de solicitagées de servigo finalizadas no més.

TSA — Tempo Acordado para a Solicitagéo

TSR — Tempo Realizado para a Solicitagéo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitacdao
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)ITSA * 100, sendao =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razoes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndao naturais ou procedimentos que interfram em rede de
telecomunicagcbes e/ou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposicdo junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
blogueios (lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicagdo de glosas decorrentes desses atrasos.

3.2 MELHORIA CONTINUA DAS SOLUGOES PARA INFORMACOES
ESTRATEGICAS

3.2.1 DESCRIGAO DOS SERVICOS

A prestacao de servigo de Melhoria Continua para Solugdes para Informagées Estratégicas
visa atender as demandas de evolugdo de uma solugdo que esteja sob responsabilidade das
equipes técnicas da CELEPAR, compreendendo a execugao de novas demandas de melhoria,
tendo como base de trabalho o conjunto de artefatos disponiveis para a Solugao para Informagodes
Estratégicas. Este servigo € uma derivagao do servico de Desenvolvimento, tendo em vista que
também trata de diversos processos necessarios até a implantacdo da solugdo, como: gestdo do
projeto, Desenvolvimento de Requisitos, Projeto e Construcéo e implantagéo da solucéo, além de
processos de apoio como Validagéo, Verificagdo, Geréncia de Riscos, Garantia da Qualidade,
entre outros.

O dimensionamento do esforgo e prazo para o servigo de Melhoria Continua de Solugbes
para Informacbes Estratégicas encerra algumas particularidades em relagdo a novos projetos de

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 231¢6300d41e55107737825bc1bd5306




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR
SERVICOS DE OPERACAO DAS SOLUCOES PARA INFORMACOES ESTRATEGICAS

desenvolvimento, principalmente tendo em vista o carater continuo do servico, que pode
demandar multiplas ordens de servico ao longo de um periodo contratual, varias delas de
pequeno porte e que exigem agilidade para sua avaliagdo e execuc¢éo. Assim, visando contribuir
para a agilidade e flexibilidade do processo de contratag@o e execugéo das ordens de servigos de
Melhoria Continua de Solugbes para Informacgdes Estratégicas, o dimensionamento de esforgo e
prazo e, consequentemente, de definicdo de custos para a realizacdo das ordens de servico,
obedecera aos seguintes critérios:

*+ A contratacdo do desenvolvimento de requisitos negociais e da implantagao de melhorias
para Solugdes para Informacgdes Estratégicas sera realizada por meio de contratacdo de
horas de servigos especializados.

3.2.2 CONDIGOES PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

Na etapa preparatoria a celebragao do contrato, sera necessario estimar-se o esforgo a ser
aplicado ao longo do periodo contratual e uma taxa mensal de distribuicdo deste esforgo, de modo
que o nivel de servico e a alocagdo financeira sejam previamente definidos. Este
dimensionamento, dependendo do porte e caracteristicas do servico podera ser definido em
termos de Pontos de Fungdo ou de horas a serem aplicadas. Este trabalho preliminar devera
contemplar uma perspectiva das principais demandas de melhorias a serem executadas no
decorrer dos primeiros meses do contrato, propiciando que sejam tomadas providéncias entre as
partes envolvidas e dando maior agilidade a execugéo das futuras ordens de servigo.

Deste modo, o planejamento prévio de cada sistema subsidiara a elaboragao do Termo de
Referéncia dos servigos continuos, pelo CLIENTE, e estabelecera a linha geral dos servigos
iniciais a serem desenvolvidos, bem como a perspectiva de alocagéo dos trabalhos ao longo do
periodo contratual. Como consequéncia, a CELEPAR devera planejar a alocacgao de recursos na
guantidade e perfis necessarios para realizacédo dos trabalhos previstos.

A partir da assinatura do contrato, num prazo maximo de quinze dias, o CLIENTE e a
CELEPAR deverao produzir um Plano de Execugéo Periédica do contrato, o qual apresentara a
forma de execugédo do plano, com a visao dos servigos a serem executados e a periodicidade de
revisao do plano. Conforme a periodicidade a ser definida, o Plano de Execucgdo Periddica
devera ser revisado e deverao ser definidos os servicos e prioridades a serem contemplados para
cada periodo.

3.2.3 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir do planejamento das atividades previstas no Plano de Execugdo Periddica, o
Gestor do Contrato pelo CLIENTE podera encaminhar para a CELEPAR as demandas a serem
iniciadas no periodo contratual, por meio de abertura de Ordem de Servigo, descrevendo o escopo
do servigo. A partir desta solicitagédo, serdo iniciados os procedimentos de analise e definigbes
para execucgdo dos servigos demandados, conforme detalhados no item 3.2.5. REGISTRO DA
ORDEM DE SERVICO. Caso seja necessario executar uma Ordem de Servigo para um servico
que nao esteja contemplado no Plano de Execugao Periddica, devera ser feita uma renegociagao
do plano, revendo o conjunto de servigos previstos para o periodo e suas prioridades.

Para a situag&o excepcional em que nao seja possivel produzir o Plano de Execugéo com
as melhorias do periodo, a Ordem de Servigo devera ser aberta de forma genérica, onde serdo
estabelecidos, em comum acordo, o periodo a ser considerado e a alocacdo dos recursos da
CELEPAR que executardo os servigos.
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3.2.4 COMPOSICAO DO SERVIGCO

Na prestacdo dos servicos de Melhoria Continua de Solugbes para Informacdes
Estratégicas, sdo empregados os seguintes recursos:

» Equipe técnica especializada;

« Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos:

+ Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugao especifica;
* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoracao;

+ Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologacdes.
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3.2.5 REGISTRO DA ORDEM DE SERVICO

A prestacdo dos servicos previstos neste documento se dara com a formalizacdo da
Ordem de Servigo, que devera ser registrada pelo Gestor do Contrato do CLIENTE em sistema
informatizado de gestéo, disponibilizado pela CELEPAR. Para um cenario de miltiplas demandas
de melhoria de um ou mais sistemas, a Ordem de Servico podera agrupar este conjunto de
demandas.

Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servico, a CELEPAR elaborara uma
Proposta de Execucéo de Servicos que incluira os itens abaixo, conforme pertinéncia da demanda
e acordo prévio com o CLIENTE:

* O detalhamento do escopo do produto;

* Adefinicao geral de responsabilidades das partes;

+ Aprogramagao estimada dos marcos de entrega dos produtos;

*+ O prazo estimado para entrega do Plano de Projeto, quando aplicavel;

+ O esforgo, previsto em horas, e correspondente valor para as atividades referentes ao
Desenvolvimento de Requisitos Negociais, quando aplicaveis;

* O tamanho estimado do produto em pontos de funcdo ou em horas especializadas,
conforme a abordagem utilizada, e correspondente valor;

*+ Forma e modelo de aceitagédo de produtos;

* A estimativa preliminar de esforco e valor para as atividades de implantagdo, quando
aplicaveis;

« A alteracao estimada do valor para operacao do sistema, caso este venha a ser
processado no Data Center da CELEPAR, quando aplicavel.

Ao aprovar a Proposta de Execugao de Servigos, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade na execucdo da(s) demanda(s) ou a iniciar a elaboragcdo do Plano de Projeto,
quando aplicavel. O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de modo a ajusta-la a sua
necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execugao da Ordem de Servigo. Neste caso, se
houver interesse do CLIENTE em retomar a discussdo acerca da demanda, uma nova Ordem de
Servico devera ser registrada.

3.2.6 CONTROLE DA EXECUGAO DOS SERVICOS

Quando aplicavel, as Propostas de Execugao de Servigos autorizadas serao avaliadas pela
CELEPAR e encaminhadas para a elaboragdo do Plano de Projeto, sendo esta considerada a
primeira entrega da Ordem de Servigo. O Plano de Projeto sera elaborado em conjunto com o
CLIENTE.

No Plano de Projeto estardo indicados, também, a estimativa preliminar de esforgo, em
horas, e o valor para atividades de Implantagdo, quando aplicavel, e a estimativa de eventual
alteracao do valor para a operacgao do produto, caso este venha a ser processado no Data Center
da CELEPAR.

A cada entrega realizada, o planejamento acordado devera ser revisado pelas partes e
ajustado em fungéo da realidade de evolugéo dos trabalhos. Qualquer revisdo devera ser anexada
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a respetiva Ordem de Servigo registrada pelo CLIENTE, o qual devera efetuar sua aprovagao ou
rejeigao formal.

Na conclusédo dos servigos, sera feita nova medigdo da quantidade de pontos de fungao
efetivamente implementados ou horas efetivamente gastas, e recalculado o valor referente aos
servigos realizados.

Nesta ocasiao podera ser ajustada a estimativa de esfor¢o para a Implantagéo da Solugéao
e de alterag@o do valor da Operagao do Sistema, quando couber.

3.2.7 MODIFICAGAO DE ESCOPO NA EXECUGCAO DE ORDENS DE SERVIGO

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servico e, havendo
necessidade de revisdo frente a necessidades de negdcio a serem contempladas ou por qualquer
outra razdo motivada diretamente pelo CLIENTE, serdo adotados os critérios detalhados a seguir.

Nos casos em que a alteragao de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforgco empregado até a solicitagdo de mudanca e o impacto em
termos de esforgo, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudancga, definindo novas condigbes
de continuidade das demandas e valores a serem faturados como decorréncia da mudanga.

Nos casos de modificagdes de escopo, seja de natureza funcional ou de aspectos de
gualidade da solugao, incluidas questdes de natureza tecnoldgica e que sejam propostas pela
CELEPAR, serdo avaliados os impactos decorrentes da mudanga e a pertinéncia de alteragées
dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apds a aprovacao pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condi¢do de execuc¢éo dos servigos demandados.

Todo o processo de solicitagdo de mudanga e consequentes aprovagbes deverao ser
formalizadas e documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.

3.2.8 INTERRUPGCAO NA EXECUCAO DE ORDENS DE SERVIGCO

O CLIENTE podera solicitar a interrupgao ou cancelamento de uma Ordem de Servigo
iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servigo. Em ambos os casos, a CELEPAR
podera realizar a medicdo das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrupgdes com retomada futura, sera necessario um
replanejamento, a ser representado no Propostas de Execugéo de Servigcos/Plano de Projeto,
estabelecendo novas condigbes de execugdo dos servigos demandados, o que pode inclusive
afetar o custo remanescente, ndo havendo nenhuma garantia que os prazos futuros venham a
absorver o periodo de interrupgdo ou mesmo que a prorrogagao do prazo seja equivalente a este
periodo.

10
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3.2.9 PEDIDOS DE PRORROGAGAO DE PRAZOS

Ao longo da execugao, o CLIENTE e a CELEPAR poderdo, em comum acordo, replanejar
os prazos de entregas dos artefatos previstos. Esta iniciativa devera ser comunicada formalmente
pela parte interessada a outra parte, justificando as razées para a solicitagdo, sempre antes da
data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanga ocorrida devera ser objeto de
replanejamento.

3.2.10 ENTREGAS E PROCESSO DE ACEITACAO

Os produtos a serem entregues ao longo da execucao dos servicos demandados serao
definidos na Proposta de Execucdo de Servicos/Plano de Projeto, podendo se constituir em
modulos executaveis da solugdo ou ainda em produtos intermediarios que caracterizem
objetivamente a realizagé@o das tarefas previstas na Proposta de Execugao de Servigos/Plano de
Projeto. O rito de aceite dos produtos esta descrito a seguir:

+ Os produtos desenvolvidos em cada entrega, acordados no planejamento serdao
disponibilizados ao CLIENTE para avaliacao;

+ Para cada entrega, o CLIENTE terd um prazo de até 10 (dez) dias Uteis para sua avaliagao
e pronunciamento. Findo este prazo, e ndo havendo manifestagao por parte do CLIENTE,
os produtos entregues serdao considerados aprovados e o Termo de Aceite Definitivo &
emitido;

« Caso o CLIENTE entenda que os produtos entregues nao estejam em conformidade com o
estabelecido podera rejeitar os produtos, mediante justificativa especifica para os pontos
de ndo conformidade;

+ Para as entregas aceitas sera emitido Termo de Aceite Definitivo para o conjunto de
entregaveis previstos no planejamento permitindo, quando for o caso, que sejam
executados os procedimentos de faturamento;

+ Para os produtos rejeitados, a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem Onus para o CLIENTE. Apods as correcdes dos produtos, a CELEPAR devolvera ao
CLIENTE para nova validagdo. Caso ainda sejam constatados problemas, podera haver
nova devolugdo, repetindo-se este procedimento até ocorrer a validagdao definitiva dos
produtos. O tempo decorrido para corregdo dos problemas ndo se configura como
prorrogacdo de prazo para conclusdo previsto no planejamento. Caso o produto seja
rejeitado em fungado de mudangas de escopo ou de problemas na definicao de requisitos
por parte do CLIENTE, o tratamento a ser dado sera equivalente ao definido no item 4.3.7.
MODIFICAGAO DE ESCOPO NA EXECUGCAO DE ORDENS DE SERVICO;

* Os periodos de avaliagdo de produtos entregues néo se configuram como de interrupgéo
da execucao dos servicos demandados, cujas atividades serdo executadas em paralelo ao
processo de avaliagdo pelo CLIENTE, salvo em situagdes que demandem que o produto
entregue devido a criticidade, possa impactar na disponibilizacdo de novas entregas para
homologagao até que a anterior seja concluida.

3.2.11 ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGO

O nivel minimo de servigos a ser entregue, conforme marcos de entregas estabelecidos na
Proposta de Execucéo de Servigos/Plano de Projeto, esta definido conforme tabela a seguir:

1"
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Descrigao
iindicador Indicador da taxa de entregas pontuais dos artefatos previstos nos prazos
definidos
Meta a cumprir Entregas realizadas com desvio maximo de prazo de 25%
Foimaa Relatorio do sumario das entregas
companhamento

Taxa de cumprimento de nivel de servigo:

Tempo efetivo: Prazo até a entrega do conjunto de artefatos (em dias corridos);

Tempo estimado: Prazo apresentado nas Propostas de Execucéo de Servigos/Plano de

Projeto para a conclusédo das atividades envolvidas (em dias corridos)

Diferenga Relativa = (Tempo Efetivo — Tempo Estabelecido) / Tempo Estabelecido

Se Diferenca Relativa for menor que zero, utiliza-se zero.

Taxa de Desvio = Média Aritmética das Diferengas Relativas — considerando-se todos
s solicitagGes de servigo registrados no periodo.

Faxa de Cumprimento = 100 - (Taxa de Desvio * 100) em %.

Menor ou igual a 25% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Maior que 25% ou igual a 45% — Pagamento integral do servigo correspondente, com
dverténcia;

Maior que 45% ou igual a 65% — Glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente;

Maior que 55% ou igual a 75% — Glosa de 2% sobre o valor do servigo correspondente;

Maior gue 75% - Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente.
Tabela 4 — Melhoria Continua — Acordo de Nivel de Servigo - Indicadores

Mecanismo de
icalculo

Faixas de ajuste
no
lpagamento

Os prazos estimados para realizagdo dos servigos serdo aqueles previstos na Proposta de
Execucéo de Servigos/Plano de Projeto, decorrentes de planejamento inicial ou de eventuais
replanejamentos obtidos por consenso ao longo da execucgéao dos servigos.

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razdes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfiram em rede de
telecomunicagdes elou energia elétrica fora dos limites da CELEPAR, indisponibilidade de
reposicao junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, nao ensejando a
aplicacdo de glosas decorrentes desses atrasos.

3212  VOLUMES MAXIMOS PARA ATENDIMENTO DAS ORDENS DE
SERVICO

Conforme processo descrito no item 4.3.1. DESCRICAO DOS SERVIGOS, entre a
execucao, entrega e aceite definitivo pode-se ultrapassar o més da execucdo do servigo para
faturamento. O valor estimado total contratado € o limitador deste servico sendo a estimativa
mensal a média calculada ao longo do periodo contratual.

VALOR ESTIMADO
ITEM ESTIMATIVA MENSAL TOTAL
Melhoria Continua 25 Horas 900 Horas
12
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4 AMBIENTE COMPUTACIONAL

A CELEPAR mantém um ambiente central de processamento voltado para as
necessidades dos Sistemas de Informagdo de carater corporativo, de alta complexidade, que
geram grandes volumes de acessos a dados ou que demandam disponibilidade diferenciada.

O ambiente esta estruturado e € mantido dentro do conceito denominado na area da
Tecnologia da Informagao e Comunicagdo como Data Center (Centro de Dados), concentrando
recursos computacionais de alta tecnologia e alta performance. Essa concentracao facilita a
instalagdo, o monitoramento continuo, a integracdo de dados e o compartilhamento de recursos,
otimizando os investimentos e os resultados obtidos.

O Data Center da CELEPAR é composto por unidades de processamento (Servidores,
CPUs, Blades, Computadores), unidades de armazenamento (Servidores de Banco de Dados,
Storages, Solugbes de Backup), unidades de conexdo (Equipamentos de Rede, Ligagdo com a
Internet, Switches de Comunicagédo) e unidades de software (Banco de Dados, Softwares
necessarios para o funcionamento das aplicagcdes e Sistemas Operacionais), que se interligam
entre si e disponibilizam conexdes e sessdes de trabalho para todos os usuarios dos sistemas
mantidos no ambiente.

Além dos itens tecnoldgicos (software, hardware, infraestrutura etc) existem equipes
técnicas da CELEPAR que suportam todos os elementos necessarios para o correto
funcionamento do Data Center, que possui as seguintes caracteristicas:

*« Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizagdo adequada e com energia estabilizada;

* Ambiente com sistema de protegao contra a falta de energia, por meio de utilizagéo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagoes
elétricas;

*+ Monitoramento de climatizag&o do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutengdo da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizagao de sua vida
atil;

* Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV;

+ Protegcao por meio de sistema de alarme anti-fumacga, detecgédo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center;

* Utilizagao de barreiras de protecao fisicas, contendo portas de segurancga codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;

+ Utilizagao de barreiras de protecdo ldgicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

*+ Conexdo do sistema a rede corporativa do Governo e/ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnologica adotada);

+ Atuacado de equipe de segurancga cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
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Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranga e
servicos de recuperagéo de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras agdes
mal-intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuragao e contelido anteriores aos ataques;

* Ligacdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicagdes;

+ Politica de monitoramento constante do trafego de Internet, com a contratagdo de
Upgrades da velocidade minima, visando manutencdo da qualidade da navegacéao pela
Internet.

Esse ambiente computacional é composto também por recursos de hardware e software
instalados no Data Center da CELEPAR, com dedicacao parcial ou integral, onde estao:

» Servidores de Banco de Dados;
» Servidores de aplicacao;

« Servidores de rede;

« Servidores de Web Services;

* Qutros servidores cuja necessidade e peculiaridade sejam necessarias para atender as
necessidades dos sistemas e aplicagoes do CLIENTE;

+ Servigo de Backup: Compreende os servigos de configuragdo, programagéo e
monitoramento da execucgdo peridédica do backup de dados em servidores hospedados
fisicamente nas instalagbes do Data Center da CELEPAR, definidos pela contratante.

5 LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Os servigos serao executados nas dependéncias da CELEPAR, localizada na cidade de
Curitiba, exceto nas situacdes que demandam reunides ou interacéo constante com equipes do
CLIENTE.

Excepcionalmente, e desde que a execugdo nesse modal seja justificada, os servigos
podem ser executados nas dependéncias do CLIENTE, em ambiente especifico para este fim,
desde que o CLIENTE disponibilize a infraestrutura necessaria em ambiente que atenda as
exigéncias da legislacdo vigente.

Caso haja a necessidade de realizagdo de servigos, em fungdo de planejamento prévio,
fora da cidade de Curitiba, o CLIENTE devera arcar integralmente com os custos de
deslocamento e hospedagem.

14
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SERVICOS DE OPERACAO DAS SOLUCOES PARA INFORMACOES ESTRATEGICAS

6 HORARIOS DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os regimes de prestagéo dos diversos servigos previstos neste contrato estao relacionados
a criticidade dos Sistemas de Informagdes envolvidos. Desta forma, a CELEPAR oferece os
seguintes regimes de prestagéo de servico:

REGIME INTEGRAL.: Operacao dos sistemas no Data Center CELEPAR no padrao de 24
horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrupgéo previamente
negociadas com o CLIENTE. Neste regime estdo incluidas as solicitacbes para tratamento de
incidentes, de acordo com os niveis de servigos estabelecidos, com atuagédo dentro do horario
padrao das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00 ou em atendimento emergencial das 19:00 as
07:00 horas.

REGIME COMERCIAL: Tratamento de solicitagdes (Requisicoes ou Ordens de Servico),
registradas pelo CLIENTE ou pela CELEPAR, no padréao de 8 horas x 5 dias por semana, dentro
do horario das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira (exceto feriados).

SERVICO REGIME DE SERVICO PRESTADO

1. Operagao de Solugdes para Informagdes Estratégicas INTEGRAL

2. Suporte e Sustentacao de Solugdes para Informagoes
Estratégicas

2.1 BUSINESS INTELLIGENCE - BI COMERCIAL

2.2 INTELIGENCIA ARTIFICIAL — ANALYTICS/IA COMERCIAL

3. Melhoria Continua COMERCIAL
15
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CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR B
SERVICOS PARA OPERACAO E GESTAO DAS SOLUCOES
ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

1  SUMARIO

A CELEPAR hospeda, opera, monitora, mantém e gerencia varias solugdes para atender
as necessidades de utilizagdo e disponibilizagdo de sistemas para ADMINISTRACAO DOS
PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA - APPA (CLIENTE), contemplando atividades-
meio e atividades-fim, nos seus aspectos operacionais, taticos e estratégicos, provendo servigos
por meio de recursos humanos qualificados, processos estabelecidos e estrutura tecnoldgica
compativel com a criticidade das atividades desenvolvidas.

Os servicos prestados tém como finalidade assegurar a adequada operacdo de sistemas
de informacao mantidos pela equipe técnica da CELEPAR. A descricao dos servigos caracterizara
o tipo de servico a ser prestado, conforme a manutencdo do sistema esteja sob responsabilidade
da CELEPAR ou de outros fornecedores.

Os servicos que fazem parte dos Servicos de Operacéo e Gestdo de Solugbes estédo
relacionados a seguir:

« OPERAGAO, SUPORTE E SUSTENTACAO DE SISTEMAS DE INFORMAGAO
+  MELHORIA CONTINUA DE SISTEMAS

+ CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

« CAPACITAGAO EM SISTEMAS

A seguir, serdo sumarizados os respectivos escopos dos sistemas de informagdo que sao
objeto deste contrato. O nivel de servigo previsto, bem como os valores estabelecidos no contrato,
sdo correntes do escopo de cada Sistema de Informagdo, dos volumes previstos e do
detalhamento dos servicos a serem prestados.

2 SISTEMAS DE INFORMAGAO OPERADOS E GERIDOS
PELA CELEPAR

Os Sistemas de Informacado para os quais serdo prestados os servicos deste contrato e
cuja manutencéo e evolugéo dos sistemas é realizada pela CELEPAR sé&o os seguintes:

1. SISTEMAS DE INFORMAGAO

Sistema de Operacdes Portuarias (APPAWEB, APPA ADUANA e APPA GRAFICO)
Carga Online (COL)

Sistema de Controle de Armazenamento de Graos (SCOA)

Portal de Informacgdes (INFOGER)

APPA Servigos

Sistema Integrado de Balanga de Fluxo (SIBF)

APls para Cadastro Antecipado (Carga Online)

Sistema Integrado de Credenciamento e Servicos (SICS)

Fiscalizagao de Contratos de Arrendamento

2. APLICATIVOS MOVEIS

» Apontamento de Ndo Conformidades
» Fiscalizagdo de Contratos de Arrendamento
= Aplicativo para Classificacdo de Cargas
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3. SERVICO DE ENVIO DE MENSAGENS
* O sistema Carga Online (COL) utiliza o envio de SMS.

2.1 SISTEMAS DE INFORMAGCAO

* Sistema de Operagdes Portuarias (APPAWEB, APPA ADUANA e APPA GRAFICO)

Sistema responsavel por suportar todo o processo da operagdo portuaria como controle de
acesso e liberacao de cargas, integrado com a solugé@o de segurancga do ISPS Code como RFID,
cancelas e OCR, controle da programacéo e das operagdes de navios e suas cargas, controle da
movimentacdo e desembarago aduaneiro das mercadorias e integrado com os demais sistemas
utilizados na APPA, operador portuario e Receita Federal (CCT, ApiRecintos, Presencga de Carga),
PSP — Porto sem Papel (Passageiros). A integracao e a comunicacao entre a APPA e Receita
Federal auxilia na prestacdo de contas e agiliza o fornecimento e obtencéo de informacdes de
cargas autorizadas e a posterior liberagdo de mercadorias. Inclui solucdo grafica para
gerenciamento e visualizacdo da operagdo dos navios (mapa de atracacdo) e das cargas
(armazenamento e movimentagao).

O sistema concentra as informagbes, permitindo a extracdo de dados para gestéo,
transparéncia e prestacao de contas. Os principais modulos do Sistema s&o:

* Mercadorias;

= Controle de Acesso e Transito de Veiculos;

» Contratos;

« Cadastros e Tabelas;

» Faturamento e Servicos;

« Grafico;

* Gestdo e Estatistica;

= Operacgao Portuaria;

» |ntegracdo com o Portal da Receita Federal (CCT, ApiRecintos, Presenca de Carga);
* Integracao com o PSP — Porto sem Papel (Passageiros);
» Seguranca Integrada da Aplicacao.

+ Carga Online (COL)

O sistema programa e acompanha o fluxo de chegada e descarga de caminhdes e vagoes nos
terminais graneleiros do Porto de Paranagua. Facilita o acesso dos exportadores, transportadores
e embarcadores as informacgdes operacionais de triagem e de descarga dos terminais graneleiro
do Porto de Paranagua, de forma a facilitar programacgdes de transporte e logistica de cargas.

Principais funcionalidades do Sistema:

» Cadastro de Cotas — a APPA programa uma quantidade de cotas (numero de cargas
gue poderdo ser cadastradas no sistema) para cada terminal. Os terminais distribuem
estas cotas entre seus clientes. Este cadastro existe para garantir que a quantidade de
veiculos cadastrados nao seja superior a capacidade de recebimento do patio de
triagem e dos terminais, evitando, assim, fila de caminh®es nas rodovias;
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» Pré-cadastro — todo veiculo destinado aos terminais do corredor de exportacéo,
caminh&o ou vagao deve ser cadastrado antecipadamente no sistema, podendo ser
gerada uma multa para cada veiculo recepcionado que nio tenha feito o pré-cadastro;

= Controle do Pétio de Triagem — envolve o controle de logistica dentro do Patio de
Triagem, desde o mapeamento das vagas, recepgao do caminhdo e seu
encaminhamento a triagem (classificagdo) dos grdos e a chamada para descarga nos
terminais até o registro da saida do caminhao do Patio;

= Classificacao — trata do registro da classificacéo dos graos, de acordo com parametros
estabelecidos. Elabora o calculo que determina a qualidade e o resultado da avaliacéo
o que define se a carga podera ou ndo ser encaminhada ao terminal. A classificacdo
pode ocorrer no Patio de Triagem, em pontos de pre-classificacdo (em outros
municipios) e em Postos especificos para o caso dos vagoes;

» Recebimento da carga nos terminais graneleiros.

+ Sistema de Controle de Armazenamento de Grdos (SCOA)

O Sistema tem como principal objetivo controlar os estoques dos terminais graneleiros
publicos, de forma integrada com o Carga Online. Controla também a movimentagdo de
mercadorias em todos os terminais graneleiros para embarque nos navios do Corredor de
Exportagao.

Principais funcionalidades do Sistema:

» Atualizacdo do estoque;
* Operacoes de estoque (transferéncia, débito de umidade, crédito de retencéo, desagio
por néo movimentagéo etc.);
» Correcdo de dados da carga,;
= Rastreamento de Notas Fiscais;
* Corredor de Exportacao:
+ Ordem de Embarque;
* Operacao;
+ Fechamento do Navio;
* Informagbes de Armazenagem para faturamento.

+ Portal de Informagdes (INFOGER)

O Sistema centraliza e disponibiliza as informacbes dos sistemas da APPA aos agentes
externos como operadores, importadores, armazéns, terminais, clientes do Terminal Publico e
Receita Federal.

Principais funcionalidades do Sistema:

» Relatérios com foco no atendimento aos clientes externos da APPA (operadores,

importadores, armazéns e terminais) e que apresentam informacgdes detalhadas sobre
a movimentagdo de veiculos e cargas na Faixa Portuaria para a APPA e para
importadores, de acordo com o perfil do usuario. Os relatérios podem ser gerados em
formato PDF ou XLS:

+ Relatdrio de Saidas de Veiculos da Faixa;

* Relatdrio de Saidas de Veiculos da Faixa — Importador;

» Relatdrio de Saidas de Veiculos da Faixa — Armazém.
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» Relatdrios para clientes dos Silos Publicos e que apresentam informagdes sobre os
saldos Diarios e o Fisico de Estoque do Terminal Publico para os clientes do Terminal e
para a area de Silos da APPA (DISILO):

» Fisico de Estoque;

« Saldo Diario;

* Descarga Diaria.

» Consultas para Fiscalizac&o Interna e para os Terminais Privados (0S/7412):

+ Consulta Carga — apresenta informagdes sobre a entrada de produtos nos
Terminais Privados que sao enviadas diariamente para a APPA;

+ Consulta De Movimentagao por Terminal — A partir das informacgdes das
entradas de produtos e dos Embarques dos Terminais Privados, apresenta o
saldo de cada um desses, em tempo real.

» Balanca — abrange diversas funcdes para atendimento a OS 74/12 que visa o controle
e a fiscalizacdo dos embarques dos Terminais Privados e Publico:

» Painel de Controle - apresenta a situacdo, em tempo real, da aplicagao de
leitura da Balanca de Fluxo instalada em cada um dos terminais Privados e
Publico;

*+ Consulta Operacdao de Embarque e Total Embarcado por Navio — consulta as
operacdes de Embarque, em tempo real, a partir da leitura da aplicacao que lé
os dados da Balanca de Fluxo instalada em cada um dos terminais Privados e
Publico;

* Ajustar Operacdao de Embarque — permite alterar ou ajustar uma operacéo de
embarque em caso de perda de comunicag&o entre o sistema e a balanca de
fluxo.

= Web services — através de web services sdo disponibilizadas informacées para
operadores, importadores, armazéns de retaguarda, terminais privados do corredor de
exportacdo e clientes do silo publico;

= Nao conformidades — contempla as configuragcbes necessarias para o funcionamento
do aplicativo de ndao conformidades, bem como a consulta das nao conformidades
cadastradas.

* APPA Servigos

Sistema que disponibiliza servigos de integragdo com intervenientes do porto, especialmente
com a Rumo para gestao do fluxo de vagoes.
Principais servigos:
« Cadastro antecipado de vagao
* Confirmagéo de descarga
» Alterag&o de terminal de destino
» Consultas auxiliares (terminais, produtos, cidades, parametros de classificagéo, entre
outros.).

+ Sistema Integrado de Balanca de Fluxo (SIBF)

Responsavel por realizar a leitura dos modulos das balancas de fluxo dos terminais publico e
privados que compde o Corredor de Exportagdo. E uma aplicagéo desktop instalada em maquinas
ligadas diretamente nas balangas de fluxos. Atualmente esta presente em 11 terminais graneleiros
e monitora mais de trinta balancas. Envia os dados de leitura das balangas para o INFOGER.
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* APIs para Cadastro Antecipado (Carga Online)

Sistema que disponibiliza um conjunto de APIs relacionadas ao agendamento de carga no
Carga Online. As APIs foram desenvolvidas conforme descrito na portaria 043-2022 da APPA.
Principais servigos:
« (Cadastro antecipado de caminhao
Consulta de cargas cadastradas
Consulta de cotas disponiveis
Consulta de classificagdes realizadas
Consultas auxiliares (empresa, condutor, terminal, produto, entre outros.)
» APIs para o aplicativo de classificagdo de cargas.

- Sistema Integrado de Credenciamento e Servicos (SICS)

O Sistema Integrado de Credenciamento e Servicos - SICS, é um sistema desenvolvido para
otimizar e facilitar o credenciamento das empresas, profissionais autbnomos e trabalhadores em
geral que precisam acessar o porto de Paranagua, com a unificagdo do cadastro em diferentes
setores da Portos do Parana, permitindo a realizagdo de um credenciamento unico junto a
Autoridade Portuaria.

Principais funcionalidades do sistema:

« Cadastro de empresas

= Cadastro de responsaveis da empresa

» Cadastro de funcionarios

» Cadastro dos documentos associados as empresas, aos responsaveis e aos
funcionarios.

» Emissao e validagao de Certificado de Credenciamento

« Cadastro de setor, tipos de documentos e perfis de empresa.

» Parametrizagao de documentos obrigatdrios por perfil de empresa.

+ Fiscalizacdo de Contratos de Arrendamento

Solucgéo para fiscalizacéo de contrato de arrendamentos da APPA. Contempla a programacao
das fiscalizagcGes, a fiscalizacdo in loco e o acompanhamento de fiscalizagSes realizadas. A
solug@o é composta por um sistema web e um aplicativo para realizar a fiscalizagéo.

Principais funcionalidades:

» (Cadastro de cronograma de fiscalizacdo

» Cadastro de fiscais

* (Cadastro de responsaveis pelos contratos

= Aplicativo para fiscalizacao in loco

= Validag&o de fiscalizagdes realizadas

* Envio da fiscalizagao para o coordenador

« Envio da fiscalizagao para a empresa

* Inclus@o de plano de agéo e evidéncias de atendimento
* Acompanhamento das inconformidades apontadas
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2.2 APLICATIVOS MOVEIS
* Apontamento de Nao Conformidades

O Sistema permite a fiscalizagdo e o repasse das ocorréncias de nao conformidades
identificadas na area portuaria as autoridades competentes, principalmente a ANTAQ.

Possibilita o registro das nao conformidades, identificadas através de dispositivo movel, com
fotos ou videos comprobatdrios, o envio aos responsaveis pela parte envolvida (autor da infragao),
a avaliacado da autoridade portuaria (diretorias e presidéncia) e, se necessario, a geragao de oficio
a ser enviado a ANTAQ.

Principais funcionalidades do Sistema:

« Registro de ndo conformidades;

» Consulta de ndo conformidades cadastradas;
» Registro de Ocorréncias;

» Geracéo de Oficio para a ANTAQ.

+ Fiscalizagdo de Contratos de Arrendamento

Solucao para fiscalizagao de contrato de arrendamentos da APPA. Contempla a programacao
das fiscalizacdes, a fiscalizacdo in loco e o acompanhamento de fiscalizacbes realizadas. A
solugao é composta por um sistema web e um aplicativo para realizar a fiscalizacao.

Principais funcionalidades:

» (Cadastro de cronograma de fiscalizacao

= Cadastro de fiscais

» Cadastro de responsaveis pelos contratos

« Aplicativo para fiscalizacao in loco

= Validagdo de fiscalizagoes realizadas

» Envio da fiscalizag&o para o coordenador

» Envio da fiscalizagéo para a empresa

» Inclusé@o de plano de agéo e evidéncias de atendimento
« Acompanhamento das inconformidades apontadas

« Aplicativo para Classificagdo de Cargas

Aplicativo para realizar a classificagdo de cargas no patio de triagem, integrado ao Carga
Online.
Principais funcionalidades:
* Vincular nimero da bolsa
« Consultar cargas a classificar
« Consultar cargas classificadas
« Classificar carga
» Alterar classificac&o de carga

2.3 SERVICO DE ENVIO DE MENSAGENS

O Servigo de Envio de Mensagens visa possibilitar o envio de informagdes relevantes para
os usuarios utilizando a tecnologia SMS (Servico de Mensagens Curtas), que € a sigla utilizada
para designar as mensagens de texto trocadas entre aparelhos celulares ou smartphones, com o
objetivo de facilitar e agilizar a comunicacdo entre as pessoas. A comunicagdo via SMS é
padronizada e, por ser independente da operadora de telefonia celular e da localizagdo do
usuario, atinge uma grande popularidade.
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A CELEPAR disponibiliza um servigo de envio de SMS utilizando uma plataforma de web
service, que €& propria para integragdo com sistemas informatizados. O Servigo de Envio de
Mensagens possibilita envio automatico de mensagens padronizadas relacionadas as
intervengcdes necessarias entre os sistemas de informacdo e os usudarios demandantes de
servigos, de acordo com as configuracbes estabelecidas em cada sistema do CLIENTE, que
devera determinar o conteudo, destinatario e o momento para envio ou recebimento das
mensagens SMS.

Cabe a CELEPAR receber as acoes de envio de SMS via web service e trata-las para que
efetivamente sejam entregues ao destino. A CELEPAR também recebera os SMS iniciados pelo
usuario do aparelho celular ou smartphone e permitirda que o CLIENTE tenha acesso a tais
mensagens por meio de agdes ao web service SMS.

* A funcionalidade de envio de SMS se dara por meio de um numero Unico, denominado
Large Account (L.A.), com a utilizagdo de uma palavra-chave escolhida pelo CLIENTE,
mediante disponibilidade.

+ Estao compreendidos no escopo desse servigo: o envio imediato ou agendado de SMS e o
suporte para integrag&o do sistema do CLIENTE com o web service SMS.

+ Todas as agdes de envio de SMS que retornarem com sucesso e todos os SMSs recebidos
séo contabilizados para fins de cobrancga.

* Os destinatarios do SMS deverdo ser numeros nacionais. Nao havera suporte de envio
para numeros internacionais.

« A CELEPAR nao se responsabiliza pelo contelido dos SMSs enviados ou recebidos pelo
CLIENTE.

De acordo com as normatizagbes da Anatel, ndo sera permitido o envio de SMS de cunho
publicitéario sem a ciéncia do usuério, devendo o CLIENTE respeitar tal normativa.
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3 RELACAO DOS SERVICOS

3.1 OPERAGAO, SUPORTE E SUSTENTAGAO DE SISTEMAS DE
INFORMAGAO

3.1.1 DESCRICAO DO SERVICO

A prestacgdo de servico de OPERACAQ, SUPORTE E SUSTENTACAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO visa executar atividades necessarias & utilizacdo de Sistemas de Informacéo de
forma adequada, isenta de erros e em conformidade com caracteristicas técnicas demandadas
pelo ambiente tecnoldgico de operagdo, obedecendo a niveis de servico previamente
estabelecidos. Para atender a estes objetivos, o servico compreende as seguintes atividades:

* Operagao dos Sistemas de Informagédo em Nuvem Hibrida, incluindo o Data Center da
CELEPAR.

* Monitoramento geral do desempenho dos Sistemas de Informag¢éo no seu ambiente de
operagao.

* Tratamento de incidentes que afetam o funcionamento normal dos sistemas de
informacéao, de acordo com o Acordo de Nivel de Servigo contratado.

* Para os Sistemas de Informacao desenvolvidos e mantidos pela CELEPAR:

* A prestacdo de servigos também inclui a manutencao preventiva e corretiva dos
sistemas, para evitar incidentes ou perda de seu desempenho.

= Manutencao Preventiva: manutencao efetuada em intervalos predeterminados, ou
de acordo com critérios prescritos, sem alteragdo de funcionalidades sob o ponto
de vista do usuério, com a finalidade de promover a melhoria de performance,
manutenibilidade e usabilidade do sistema, de forma a reduzir a probabilidade de
falha ou a degradacgéo de funcionamento dos sistemas.

= Manutencao Corretiva: compreende a analise e corregdo de falhas ou defeitos
identificados nas solugcdes em ambiente de producgéao, abrangendo comportamentos
inadequados que causem problemas de uso ou de mau funcionamento do sistema
e quaisquer desvios em relagdo aos requisitos funcionais ou nao-funcionais
esperados para a solugao (aprovados pelo ADMINISTRADOR LOCAL), restritos
aos critérios e prazos estabelecidos no item 3.5 GARANTIA.

+ Para os Aplicativos Moveis desenvolvidos e mantidos pela CELEPAR, a prestagdao de
servicos esta limitada aos contratos e diretrizes para desenvolvedores da Apple
(hitps://developer.apple.com/br/support/terms/) e Contrato de distribuicdo do
desenvolvedor do Google Play (htips:/play.google/intl/pt br/developer-distribution-
agreement.html).

* Suporte ao ADMINISTRADOR LOCAL, designado pelo CLIENTE, para esclarecimento de
davidas relacionadas somente as funcionalidades contratadas de operacéo do sistema,

desde que essas explicagbes ndo estejam documentadas (em Manual do Usuario ou
similar).
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3.1.2 CONDICOES PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

O servico de OPERAGCAO, SUPORTE E SUSTENTAGCAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO esta vinculado a utilizagdo de Sistemas de Informagcdo em ambiente operacional
gerido pela CELEPAR, a partir de seu estagio normal de operacdes (ou seja, superadas as
atividades de desenvolvimento, homologagao e implantacdo). As atividades previstas visam
manter as condicbes projetadas de operacdo do sistema, manutencdes preventivas (para os
sistemas mantidos pela CELEPAR) e interacdes entre as areas técnicas da empresa ou de
fornecedores, quando da ocorréncia ou prevengao de incidentes. Como este anexo nao detalha
de forma exaustiva as funcionalidades dos Sistemas de Informacg&o que s&o objeto do contrato, o
escopo detalhado a ser considerado para estes sistemas é aquele que representa suas condicdes
de operacdo no inicio do contrato. Se houver modificagdo expressiva no escopo dos sistemas,
decorrentes de novas versoes, as partes deverdo avaliar o seu impacto e eventual necessidade
de alteracdes contratuais.

O CLIENTE devera designar um ADMINISTRADOR LOCAL para cada Sistema de
Informacgédo, que sera o responsavel pelas tratativas entre o CLIENTE e a CELEPAR relacionadas
a operagao e ao suporte.,

Devera existir apenas um ADMINISTRADOR LOCAL por sistema, sendo que o0 mesmo
ADMINISTRADOR LOCAL podera representar varios sistemas.

3.1.3 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da contratagédo do servigo, a CELEPAR passara a operar, monitorar, atuar sobre
incidentes e efetuar as atividades de manuten¢do preventiva e corretiva dos Sistemas de
Informagdo mantidos pela CELEPAR, tomando as medidas necessarias para manutencdo da
normalidade das operacdées. A medida da necessidade, o CLIENTE podera, por meio de
mecanismo de comunicagdo estabelecido, relatar algum incidente, categorizando-o conforme seu
nivel de severidade, o que determinara as agoes definidas no nivel de servigo previsto.

Caso nao seja possivel prover a resolugcdo do problema pelos ADMINISTRADORES
LOCAIS, estes acionarao o suporte da CELEPAR, para que possam ser verificadas as possiveis
causas do problema e sua resolugao.

A CELEPAR prestara suporte de maneira a garantir o pleno funcionamento dos Sistemas
de Informacdo por meio da abertura, pelo ADMINISTRADOR LOCAL, de Ordem de Servico em
ferramenta disponibilizada pela CELEPAR.

3.1.4 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestacdo dos servicos de OPERACAO, SUPORTE E SUSTENTACAO DE SISTEMAS
DE INFORMAGAO s&o empregados os seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada;

* |nfraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;
* Componentes de software aplicaveis para a solugéao especifica;

* Ferramentas de apoio a manuteng@o e monitoramento;

* Ambientes computacionais especificos.
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3.1.5 CAPACIDADE CONTRATADA

Considerando as caracteristicas tecnologicas e requisitos da prestacdo dos servigos
acima, fica estabelecida a seguinte capacidade contratada, segundo as métricas de execugdo
definidas para os principais Sistemas de Informacao, e suas respectivas periodicidades e formas
de entregas previstas, visando, desta maneira, garantir a prestacdo de servicos nos niveis de
servicos propostos no contrato durante sua vigéncia.

A capacidade contratada determina o dimensionamento de recursos e infraestrutura
suficientes para garantir a utilizagdo dos servigos por parte do CLIENTE. Alteracdes de demanda
devem ser previamente comunicadas, no sentido de avaliagédo e de replanejamento, visando
atender a eventuais alteracdes de capacidade contratada.

SISTEMAS DE INFORMACAO OPERADOS E GERIDOS METRICA“DE CAPACIDADE
PELA CELEPAR EXECUCAO MENSAL

APPAWeb, APPAADUANA e APPAGRAFICO Passagens de Veiculos 50.000
Carga Online - COL Quantidade de Veiculos 55.000
SCOA Ordens de Embarques

de Navio —
Infoger Registro de veiculos 50.000
Apontamentos de Nao Conformidade Apontamentos 250
Credenciamento de Usuarios - SICS Empresas cadastradas 200
Fiscalizagéo Fiscalizagbes 20
Classificacdo de Produtos Classificagbes 43.000
Integragdo das Balancgas de Fluxo - SIBF Bateladas registradas 60.000
Integragéo do Cadastro Antecipado (COL) Veiculos cadastrados 43.000
APPA Servigos Vagoes cadastrados 12.000
SERVICO DE ENVIO DE MENSAGENS Milheiro de SMS Enviado 140

Tabela Sistemas de Informacgao - Capacidade Contratada

3.1.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

Os servicos de OPERACAO, SUPORTE E SUSTENTACAO DE SISTEMAS DE
INFORMAGCAOQ prestados pela CELEPAR néo contemplam as seguintes atividades:

* Suporte no atendimento de demandas de menor complexidade que ocorrem na rotina dos
usuarios em suas atividades de operacao de cada Sistema de Informacéo, dentre elas:

o Primeira verificagdo de problemas reportados pelos usuarios;

© |dentificar uso incorreto e orientar os usuarios;

o Diferenciar falhas de restrigao/limitagcdo do sistema e orientar os usuarios;
Suporte operacional nas funcionalidades do sistema para os usuarios finais.

* Atendimento e orientagdo nas demandas relacionadas as regras de negdcio,
parametrizacées do sistema e avaliagcdo dos processos. Tais atividades poderdo ser
solicitadas como CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA, sendo necessario, para

10
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isso, a contratacdo conforme especificado no item 3.3 CONSULTORIA TECNICA
ESPECIALIZADA.

* Treinamento e capacitagdo de usudrios na utilizagdo dos Sistemas de Informacgédo. Esta
atividade podera ser solicitada como CAF’ACITA(;JS«O EM SISTEMAS, sendo necessario
para isso a contratagdo conforme especificado no item 3.4 CAPACITACAO EM
SISTEMAS

* Servigos como tratamento de incidentes, manutengéao preventiva, manutengéo corretiva e
atualizacéo tecnologica para sistemas mantidos por outros fornecedores. Tais atividades
poderdo ser solicitadas, se for de comum acordo entre as partes, como MELHORIA
CONTINUA DE SISTEMAS, sendo necessario, para isso, a contratacdo conforme
especificado no item 3.2 MELHORIA CONTINUA DE SISTEMAS .

* Suporte ao ADMINISTRADOR LOCAL para sistemas mantidos por outros fornecedores.
Tais atividades poderao ser solicitadas, se for de comum acordo entre as partes, como
CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA, sendo necessario, para isso, a contratacao
conforme especificado no item 3.3 CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA.

* Servigos de atualizacdo tecnoldgica dos sistemas englobando mudangas de hardware e
software basico, versdes de software, linguagens, frameworks e bibliotecas, navegadores,
containers, servidores de aplicagdo e bancos de dados. Tais atividades poderdo ser
solicitadas como SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO E IMPLANTACAO DE SISTEMAS,
mediante uma avaliagdo preliminar através de solicitagdo de CONSULTORIA TECNICA
ESPECIALIZADA, sendo necessario, para isso, a contratagdo conforme especificado no
item 3.3 CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA.

* Disponibilizagdo de equipe ou qualquer outro recurso humano para a administragcéo e
operacéo dos Sistemas de Informacdo no CLIENTE.

3.1.7 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

A atuacdo da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes registrados pelo CLIENTE
obedecera niveis de servigos de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e
conforme os horarios estabelecidos de prestagao de servicos, conforme relacionado a seguir.

+ Severidade Alta: incidente de operagdo do sistema que cause a sua total paralisacdo e
inviabilidade completa de operagéo pelos usuarios.

+ Severidade Média: incidente de operagdo do sistema que comprometa a utilizagdo de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema.

» Severidade Baixa: incidente de operagdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém nao comprometa a utilizagao geral das funcionalidades.

Para o entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servigo, sao apresentados os
seguintes conceitos:

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servico de TIC.

* Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitagdo
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitagdo de forma
pessoal ou digital.

1"
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* Tempo de Solucao (TS): tempo total que a CELEPAR dispde para solucionar o incidente,
restabelecendo o servigo ou disponibilizando uma solugéao de contorno; inclui o tempo de
todos os solucionadores, internos ou externos & CELEPAR.

* Acordo de Nivel de Servigco (ANS): tempo acordado de Nivel de Servigo estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servigo.

* Meta: percentual de servigos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS.

* Desempenho: percentual de servigos da CELEPAR realizados dentro do ANS.

3.1.8 NIVEL DE CRITICIDADE DOS SISTEMAS

Sistema Nivel de Criticidade

Sistema de Operacoes Portuarias (APPAWEB, APPAADUANA e APPA 1
GRAFICO)

Carga Online (COL)

Sistema de Controle de Armazenamento de Graos (SCOA)
Portal de Informacgdes (INFOGER)

APPA Servicos

Sistema Integrado de Balanca de Fluxo (SIBF)

APIls para Cadastro Antecipado (Carga Online)

Sistema Integrado de Credenciamento e Servigos (SICS)

Fiscalizagdo de Contratos de Arrendamento

Apontamento de Nao Conformidades

[ L I T o T T S T I B B

Aplicativo para Classificacéo de Cargas
Tabela Criticidade dos Sistemas de Informagao

3.1.9 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuagao da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrada pelo CLIENTE, obedecera a
Acordos de Nivel de Servigo — ANS, conforme o impacto decorrente da severidade dos incidentes
e conforme os horarios estabelecidos de prestagéo de servigos, relacionados a seguir:

Criticidade Nivel 1

Severidade Impacto Tempo de Tempo de | Regime de
Resposta (h) | Solugéo (h) Servigo
TR TS
Alta Todo o sistema parou de funcionar Ate 1h Ate 8 h INTEGRAL
(indisponibilidade total)
Média Apenas alguns modulos do sistema pararam Até 2 h Até 12 h INTEGRAL
de funcionar (indisponibilidade parcial)
Baixa Apenas alguns modulos do sistema tiveram Até 4 h Até 24 h COMERCIAL
as funcionalidades impactadas, porem néao
deixaram de funcionar
(lentidao exagerada, desempenho reduzido)

Tabela ANS para Incidentes em Sistemas de Criticidade 1

Criticidade Nivel 2
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Severidade Impacto Tempo de Tempo de | Regime de
Resposta (h) | Solugéo (h) Servico
TR TS
Alta Todo o sistema parou de funcionar Até 1 h Até 16 h COMERCIAL
(indisponibilidade total)
Média Apenas alguns modulos do sistema pararam Até 2 h Até 24 h | COMERCIAL
de funcionar (indisponibilidade parcial)
Baixa Apenas alguns modulos do sistema tiveram Até 4 h Até 48 h COMERCIAL

as funcionalidades impactadas, porém nao
deixaram de funcionar
(lentidao exagerada, desempenho reduzido)

Aplicativo Sujeito aos contratos e diretrizes para 5 dias uteis | 20 dias uteis | COMERCIAL
desenvolvedores da Apple e Contrato de EUA
distribuigdo do desenvolvedor do Google

Play

Tabela ANS para Incidentes em Sistemas de Criticidade 2

O tempo de solugdo para os incidentes comegara a contar a partir do registro da
solicitagdo, quando a solicitagéo for feita dentro dos horarios previstos para a prestagdo de
servigos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do préximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuacdo sobre os incidentes também obedecera aos horarios previstos para a prestacdo de
servigos.

Para efeito do inicio de atividades de atuagdo técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, disponibilizada pela CELEPAR, que
também sera utilizada para a anotagdo da retomada da normalidade dos servigos ou de agoes
complementares que possam vir a ser necessarias para solucdo de algum problema que tenha
originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervengdes de terceiros, esta informagao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
tomados e perspectiva de normalizagéo.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente estiver sob a responsabilidade de
terceiros e/ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacédo sera pausada, retomando quando
estiver sob a atuacéo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizagdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da agédo e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados & mesma origem, esses sdo referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relagdo é prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliagdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

3.1.10 ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

| Descricio
Indicador 'Taxa de Cumprimento do ANS
Meta a cumprir Cumprimento de 90% do nivel de servico para Incidentes

Forma de
companhamento

Relatério mensal
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Maior ou igual a 90% — pagamento integral do servigo correspondente

Entre 85% e 89% — pagamento integral do servigo correspondente, com adverténcia
Entre 80% e 84% — glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente

Entre 75% e 79% - glosa de 2% sobre o valor do servigo correspondente

Menor que 75% - glosa de 3% sobre o valor do servigo correspondente
Tabela Indicadores de Nivel de Servigo e Metas

Faixas de ajuste no
pagamento

A apuragao mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes sera feita com base na
média aritmética das diferengas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de solugéo de
todos os tipos de solicitagbes de servigo finalizadas no més.

TSA — Tempo Acordado para a Solicitagéo

TSR — Tempo Realizado para a Solicitagéo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitacdo
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/TSA * 100, sendao =0 (%)
TXC =1 — MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham a ocorrer por razoes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfiram em rede de
telecomunicagcées e/ou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposicao junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve ou pandemia, serdo comunicados e justificados, nao ensejando a
aplicagdo de glosas decorrentes desses atrasos.

14

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 58e08962ce6a96d9d148b0afb39de3bs




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR B
SERVICOS PARA OPERACAO E GESTAO DAS SOLUCOES
ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

3.2 MELHORIA CONTINUA DE SISTEMAS

3.2.1 DESCRICAO DO SERVICO

A prestacdo de servicos de MELHORIA CONTINUA DE SISTEMAS tem como objetivo
atender as demandas de evolugdo de Sistemas de Informagdo sob a responsabilidade das
equipes técnicas da CELEPAR. Este servico abrange a execucgédo de melhorias com base em um
conjunto de artefatos disponiveis para o sistema.

A Melhoria Continua de Sistemas & uma extensdo do servigo de Desenvolvimento e
Implantagéo de Sistemas, pois envolve diversos processos essenciais para a implementacéo das
melhorias solicitadas. Esses processos incluem Gestdo de Projetos, Desenvolvimento de
Requisitos Negociais, Analise, Projeto, Construcdo e Implantagdo da Solucdo. Além disso,
contemplamos processos de apoio, como Validacéo, Verificagdo, Geréncia de Riscos e Garantia
da Qualidade.

O dimensionamento do esforco e do prazo para os servicos de Melhoria Continua de
Sistemas apresenta particularidades em relagdo a novos projetos de Desenvolvimento e
Implantagdo de Sistemas. Isso se deve ao carater continuo do servigo, que pode envolver
multiplas Ordens de Servico ao longo de um periodo contratual, muitas das quais exigem
agilidade na avaliagéo e execucao.

Com o intuito de promover a agilidade e flexibilidade no processo de contratagéo e
execugdo das Ordens de Servigo de Melhoria Continua de Sistemas, o dimensionamento de
esforco e prazo, e, consequentemente, a definicao de custos, seguira os critérios da técnica de
Pontos de Funcdo, conforme descrito no item 3.2.14 MENSURACAO DA EXECUCAO DOS
SERVICOS.
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3.2.2 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS

Os servigos de MELHORIA CONTINUA DE SISTEMAS prestados pela CELEPAR estao
restritas as demandas para os sistemas descritos no item 2 SISTEMAS DE INFORMAGCAO
OPERADOS E GERIDOS PELA CELEPAR e nao incluem as seguintes atividades:

* Analise de negodcio para o mapeamento do processo organizacionais

* Servicos de Implantacédo de Sistema de Informacdo, quando este ndo estiver contemplado
no ciclo de desenvolvimento da demanda de melhoria

Estas atividades podem ser solicitadas como Consultoria Técnica Especializada. No
entanto, sua execugdo requer solicitagbes feitas pelo ADMINISTRADOR LOCAL do CLIENTE,
sendo necessario para isso, a contratacdo conforme especificado no item 3.3 CONSULTORIA
TECNICA ESPECIALIZADA.

3.2.3 CONDICOES PARA A PRESTACAO DOS SERVIGOS

Na etapa preparatoria a celebragao do contrato, o CLIENTE deve estimar o esforgo a ser
aplicado ao longo do periodo contratual e uma taxa mensal de distribuicdo deste esfor¢o, de modo
que o nivel de servico e a alocagao financeira sejam previamente definidos por parte da
CELEPAR. Este trabalho preliminar devera contemplar uma perspectiva das principais demandas
de melhorias a serem executadas no decorrer dos primeiros meses do contrato, propiciando que
sejam tomadas providéncias entre as partes envolvidas e dando maior agilidade & execugdo das
futuras Ordens de Servigo.

Deste modo, o planejamento prévio de cada sistema subsidiara a elaboragdo do Termo de
Referéncia dos servigos continuos pelo CLIENTE e estabelecera a linha geral dos servigos iniciais
a serem desenvolvidos, bem como a perspectiva de alocacéo dos trabalhos ao longo do periodo
contratual. Como consequéncia, a CELEPAR devera planejar a alocagdo de recursos na
guantidade e perfis necessarios para a realizagdo dos trabalhos previstos.

3.2.4 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da assinatura do contrato, a CELEPAR apresentard para o ADMINISTRADOR
LOCAL, designado pelo CLIENTE, o processo para execu¢do do servico, denominado
“Empacotamento de Demandas de Melhoria”.

Este fluxo sera definido por fases de execucgao, sendo elas:
* Registro da Ordem de Servico
* Proposta de Atendimento
* Execugéo da Ordem de Servigo
* Aceite da Ordem de Servigo

A CELEPAR e o CLIENTE deverdo acordar a periodicidade da execugéo do processo,
sendo que ndo deve ser mudado constantemente, pois subsidiara o processo de faturamento.

Apés essa etapa, o ADMINISTRADOR LOCAL podera encaminhar para a CELEPAR as
demandas de melhoria a serem iniciadas no periodo contratual, por meio de abertura de Ordem
de Servigo, descrevendo o escopo da demanda. A partir desta solicitagao, serao iniciados os
procedimentos de analise e definigbes para execugdo do servico de Melhoria Continua de
Sistemas, conforme detalhados no item 3.2.6 REGISTRO DA ORDEM DE SERVICO.
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Devera existir apenas um ADMINISTRADOR LOCAL por sistema, sendo que o mesmo
ADMINISTRADOR LOCAL podera representar varios sistemas.

3.2.5 COMPOSICAO DO SERVICO

Na prestacéo dos servicos de MELHORIA CONTINUA DE SISTEMAS, sdo empregados os
seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada

* [Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos

* Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solucéo especifica
* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoracdao

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologagdes

3.2.6 REGISTRO DA ORDEM DE SERVICO

A execugao de uma melhoria em sistemas se dara com a formalizagdo da Ordem de
Servigo, que devera ser registrada pelo ADMINISTRADOR LOCAL em Sistema Informatizado de
Gestdo de Demandas disponibilizado pela CELEPAR.

A Ordem de Servigo devera conter no minimo as informacgdées abaixo:
* |dentificador do sistema
* Data de abertura
* Descritivos da melhoria ou funcionalidade a ser desenvolvida
* Descritivo de regras de negocio

* Diagramas de fluxos, entidade relacionamento, desenho de processo ou quaisquer outros
diagramas que auxiliem no correto entendimento da prestacéo do servigco

* Critérios de aceite

* E/ou quaisquer outros documentos ou artefatos que auxiliem no correto entendimento da
melhoria a ser executada.

Com base nas informagbes registradas na Ordem de Servigo pelo ADMINISTRADOR
LOCAL, a CELEPAR elaborara uma Proposta de Atendimento, que incluira os itens abaixo:

* O detalhamento do escopo da demanda de melhoria

* Adefinicao geral de responsabilidades das partes, quando aplicavel
* O tamanho estimado da demanda de melhoria em pontos de fungao
* Forma e modelo de aceitagdo da melhoria

* A alteragdo estimada do valor para operagdo do sistema, caso este venha a ser
processado em ambiente de Nuvem Hibrida, incluindo o Data Center da CELEPAR,
quando aplicavel.

Ao aprovar a Proposta de Atendimento, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade ao processo de “Empacotamento de Demandas de Melhoria™.

O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de modo a ajusta-la & sua necessidade
ou entdo solicitar o cancelamento da execucao da Ordem de Servigo. Neste caso, se houver
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interesse do CLIENTE em retomar a discussao acerca da demanda, uma nova Ordem de Servigo
devera ser registrada.

3.2.7 EXECUGCAO DAS ORDENS DE SERVIGOS

Para as ordens de servigo de melhorias abertas e estimadas, sera realizada,
periodicamente, uma reunido entre a CELEPAR e o ADMINISTRADOR LOCAL, conforme o
periodo acordado entre as partes (CELEPAR e CLIENTE). O objetivo dessa reunido € priorizar
quais ordens de servico serdo fornecidas e entregues no proximo periodo.

As Ordens de Servigo priorizadas para o proximo periodo ndo poderdo ser despriorizadas
ou modificadas desde que haja formalizagdo da mudanca de acordo com o item 3.2.9.

3.2.8 CONTROLE DA EXECUGAO DOS SERVICOS

As Ordens de Servico referentes as demandas de melhoria priorizadas serdo executadas
durante o ciclo de execugdo (empacotamento) e, ao final, serdo disponibilizadas para
homologagao do CLIENTE.

A cada Ordem de Servigo realizada, sera feita uma nova medigao da quantidade de pontos
de fungao efetivamente implementados e recalculado o valor referente aos servigos realizados.
Qualquer revisao devera ser anexada a respetiva Ordem de Servigo registrada pelo CLIENTE, o
qual devera efetuar sua aprovagao ou rejeigéo formal.

3.2.9 MODIFICAGAO DE ESCOPO NA EXECUGCAO DE ORDENS DE SERVICO

Uma vez definido o escopo a ser executado em uma Ordem de Servigo, caso surja a
necessidade de revisdo devido a novas demandas de negodcio ou por qualquer outro motivo
diretamente relacionado ao CLIENTE, serdo aplicados os critérios descritos a seguir.

Nos casos em que a alteracdo de escopo solicitada resulte em descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera avaliar o esforgco investido até a solicitagdo de mudanga, além de analisar o
impacto em termos de esfor¢o, prazo, riscos e custos decorrentes dessa alteragdo. Com base
nisso, serdo definidas novas condigbes para a continuidade das demandas e os valores a serem
cobrados em fungdo da mudanga.

Nos casos de modificagées de escopo, seja de natureza funcional ou de aspectos de
gualidade da solugdo, incluidas qguestdes de natureza tecnoldgica que sejam propostas pela
CELEPAR, serao avaliados os impactos decorrentes da mudanga e a pertinéncia de alteragbes
dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apds a aprovacdo pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condigao de execucao dos servigos demandados.

Todo o processo de solicitagdo de mudanga e consequentes aprovagdes deverao ser
formalizados e documentados como instrumento complementar na Ordem de Servico.

3.2.10 INTERRUPGAO NA EXECUGAO DE ORDENS DE SERVICO

O CLIENTE pode solicitar a interrupgéo ou o cancelamento de uma Ordem de Servigo em
qualquer fase do desenvolvimento. Em ambos os casos, a CELEPAR medira as atividades
realizadas e encaminhara para o respectivo faturamento proporcional. Para interrupgdes que
impliguem em uma retomada futura, sera necessario abrir uma nova Ordem de Servigo, definindo
novas condigbes para a execugao dos servigos, o que pode impactar o custo remanescente. Nao
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ha garantia de que os prazos futuros considerardo o periodo de interrupgdo nem que a
prorrogacgao do prazo sera equivalente a esse periodo.

3.2.11 PEDIDOS DE PRORROGAGAO DE PRAZOS

Durante a execucdo de uma Ordem de Servigo, devido a sua complexidade ou tamanho, o
CLIENTE e a CELEPAR poderdo, por mutuo acordo, replanejar os prazos de entrega das
melhorias previstas. Essa iniciativa deve ser formalmente comunicada pela parte interessada a
outra, acompanhada das justificativas para a solicitacdo, sempre antes da data de término
estipulada para a atividade. Qualquer alteracdo devera ser objeto de replanejamento.

3.2.12 ENTREGAS E PROCESSO DE ACEITAGAO

As entregas a serem realizadas consistem em demandas de melhoria que devem ser
concluidas ao final do ciclo de execugédo (empacotamento). Essas entregas podem incluir modulos
executaveis da solugao ou mddulos intermediarios que demonstrem a execuc¢do do escopo da
melhoria. O processo de aceitacao dessas entregas sera descrito a seguir.

» A(s) Ordem(ns) de Servigo desenvolvidas em cada entrega, acordadas no planejamento,
serdo disponibilizadas ao CLIENTE para homologacéo.

* Para cada entrega, o CLIENTE tera um prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para sua
avaliagdo e pronunciamento. Findo este prazo, e ndo havendo manifestagédo por parte do
CLIENTE, as demandas entregues serdo considerados aprovadas e serdo encaminhados
para faturamento.

* Caso o CLIENTE entenda que a(s) Ordem(ns) de Servigo entregue(s) ndo estejam em
conformidade com o estabelecido, podera rejeita-las, mediante justificativa especifica para
os pontos de ndo conformidades explicitadas no Ordem de Servigo equivalente.

* Para as entregas aceitas, sera emitido Termo de Recebimento Definitivo para o conjunto
de entregaveis previstos no planejamento, permitindo, quando for o caso, que sejam
executados os procedimentos de faturamento.

* Para a(s) Ordem(ns) de Servico rejeitada(s), a CELEPAR realizara os ajustes que se
fizerem necessarios, sem 6nus para o CLIENTE. Apds as correcdes, a CELEPAR as
devolvera ao CLIENTE para nova validacdo. Caso ainda sejam constatados problemas,
podera haver nova devolugao, repetindo-se este procedimento até ocorrer a validacao
definitiva da(s) Ordem(ns) de Servico. O tempo decorrido para corregdo dos problemas
nao se configura como prorrogagao de prazo. Caso a(s) Ordem(ns) de Servigo seja(m)
rejeitada(s) em fungdo de mudancgas de escopo ou de problemas na definicdo de requisitos
por parte do CLIENTE, o tratamento a ser dado sera equivalente ao definido no item 3.2.9
MODIFICAGAO DE ESCOPO NA EXECUGCAO DE ORDENS DE SERVICO.

* Os periodos de avaliagdo da(s) Ordem(ns) de Servico entregue(s) ndo se configuram
como de interrupgdo da execugdo dos servicos demandados, cujas atividades serdo
executadas em paralelo ao processo de avaliagdo pelo CLIENTE, salvo em situagbes que
demandem que o produto entregue, devido a criticidade, possa impactar a disponibilizagéo
de novas entregas para homologagao até que a anterior seja concluida.

3.213 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

O nivel minimo de servigos a ser entregue, conforme marcos de entregas estabelecidos na
Plano de Projeto ou no pacote de entrega periddico, esta definido conforme tabela a seguir:
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Descrigao

Indi Percentual de ordens de servigo entregues no periodo (ciclo de empacotamento de

ndicador

demandas)

Meta a cumprir No minimo 90% de ordens de servigo entregues no periodo
Eorma o Relatorio do sumario das entregas

companhamento
Mecanismo de Numero de ordens de servigo entregues no periodo/(Numero total de ordens de servigco
calculo planejadas para o periodo) x 100

Maior ou igual a 90% — pagamento integral do servigo correspondente
Faixas de ajuste |Entre 70% e 89% — pagamento integral do servigo correspondente, com adverténcia
no Entre 50% e 69% — glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente
lpagamento Entre 20% e 49% — glosa de 2% sobre o valor do servigo correspondente
Menor que 20% - glosa de 3% sobre o valor do servigo correspondente
Tabela Melhoria Continua de Sistemas — Acordo de Nivel de Servi¢o — Indicadores
Os prazos estimados para realizagéo dos servigos serdo aqueles previstos a cada ciclo de
empacotamento das melhorias (periodo combinado com o CLIENTE), decorrentes de
planejamento inicial ou de eventuais replanejamentos obtidos por consenso ao longo da execugéo
dos servigos.

Quaisquer atrasos que venham a ocorrer por razdes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfram em rede de
telecomunicagbes elou energia elétrica fora dos limites da CELEPAR, indisponibilidade de
reposicédo junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
blogueios (lockdown), greve ou pandemia, serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicacao de glosas decorrentes desses atrasos.

3.2.14 MENSURAGCAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

A contagem de Pontos de Funcgédo sera realizada, predominantemente, pela metodologia
descrita no Manual de Praticas e Contagens Versao 4.3 (Counting Practices Manual Release 4.3),
publicado pelo IFPUG (International Function Point Users Group), ou versdo superior quando
adotada pela CELEPAR. Adicionalmente, serdo adotados os procedimentos e referéncias para as
situacdes relacionadas a seguir.

1) Como regra geral sera adotado adicionalmente o Roteiro de Métrica de Software do
SISP 2.3, ou versdo superior, em tudo o que for complementar ao Manual de Pratica de
Contagens do IFPUG.

2) Para estimar o tamanho do servigo, podera ser utilizada a técnica da contagem
indicativa ou a contagem estimativa, de acordo com o proposto pelo método da NESMA
(Netherlands Software Metrics Association) ou o método Simple Function Point (SFP) proposto
pelo IFPUG.

3) Projetos de Melhoria, nos termos definidos no item 4.2 do Roteiro de Métrica de
Software do SISP 2.3, serdo dimensionados pela técnica EFP — Enhancemente Function Point,
publicada pela NESMA (Netherlands Software Metrics Users Association) no documento “Function
Point Analysis for Software Enhancement Guidelines”.

4) Ao final da execucdo do servico, poderdo ser aplicadas as técnicas de contagem
estimativa, Simple function point ou ser realizada a medigdo, em comum acordo com o CLIENTE,
para o fechamento da Ordem de Servigo.

5) Situagdes nao especificadas neste detalhamento de servigos, com relagédo a adocéo da
meétrica de pontos de fungdo, serdo orientadas, em primeiro lugar, pelo Manual de Praticas e
Contagens Versdao 4.3 (Counting Practices Manual Release 4.3), publicado pelo IFPUG
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(International Function Point Users Group). Sendo matéria ndo contemplada no Manual de Pratica
e Contagens do IFPUG, serdo adotadas as orientagoes do Roteiro de Métricas de Software do
SISP 2.3.

6) A CELEPAR adotara o valor 1,00 (um) como Fator de Ajuste para todos os projetos, nas
condigdes previstas pelo Manual de Praticas de Contagens do IFPUG.

7) Havendo situagbes em que ndo seja necessario executar todas as fases no
desenvolvimento de um projeto de sistemas, sera utilizada a tabela abaixo para a remuneragéo
dos Pontos de Fung&o contratados em cada Ordem de Servigo, de acordo com a(a) fase(s) do
processo de desenvolvimento do servico contratado. O percentual de distribuicdo ja considera o
esforgo de gestao relativo as etapas a serem executadas.

Fase Distribuigao (%)
Engenharia de Requisitos 25

Design / Arquitetura 10
Implementacéo 40

Testes 15

Homologagao 3]

Implantagao 5

Tabela Percentual de Esforgo nas Fases de Desenvolvimento

« Engenharia de Requisitos: nesta fase, a CELEPAR devera entender o dominio do
problema, compreender e definir quais as necessidades do usuario, além de apresentar
solucdo que atenda os requisitos negociais previamente identificados, além de realizar o
levantamento dos requisitos funcionais e nao funcionais do software. Como produtos
sugeridos desta fase serdo apresentados a especificacdo de caso de uso ou histéria de
usuario, prototipo navegavel de telas, diagrama de modelo de dados e diagrama de
classes conceitual e casos de testes para as principais funcionalidades.

+ Design / Arquitetura: nesta fase, a CELEPAR definira como a solucao informatizada
funcionara internamente, para que os requisitos do CLIENTE possam ser atendidos.
Alguns aspectos importantes a serem considerados nesta fase s&o: a plataforma e a
arquitetura do sistema, linguagem de programagéo utilizada, integragdes necessarias com
outros sistemas, banco de dados utilizado, entre outros. Como produtos minimos desta
fase, tém-se a arquitetura da solugéo e o diagrama de classes com a especificacdo dos
métodos.

* Implementacdo: é a fase em que a CELEPAR codificara a solugdo, seguindo as
definicbes estabelecidas pelas fases anteriores e de acordo com a arquitetura definida.
Como produto minimo desta fase, tem-se o codigo-fonte implementado, que representa as
funcionalidades desenvolvidas.

+ Testes: nesta fase, a CELEPAR realizara os testes funcionais para verificar se a solucao
produzida possui o nivel de qualidade necessario para validacdo de requisitos. Como
produto desta fase, tem-se o registro da execugéo de testes funcionais.

*+ Homologagdo: na fase de homologagéo, a CELEPAR realizara os procedimentos
necessarios para disponibilizar as funcionalidades desenvolvidas em um ambiente
exclusivo para validagédo pelo CLIENTE. Em seguida, e feita apresentacdo da solugdo e
serdao conduzidos os testes de aceitacdo, conforme os requisitos definidos nas fases

21

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 58e08962ce6a96d9d148b0afb39de3bs




CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR B
SERVICOS PARA OPERACAO E GESTAO DAS SOLUCOES
ADMINISTRACAO DOS PORTOS DE PARANAGUA E ANTONINA

anteriores. Como resultado, espera-se a validagdo e aceitagdo formal por parte do
CLIENTE.

« Implantagao: é a fase em que a CELEPAR entrega as funcionalidades para o CLIENTE
no ambiente de produgéo. Inclui as atividades de preparagéo de ambiente e treinamento
para uso da melhoria executada. Como produtos minimos desta fase, tem-se o plano de
implantagéo e as funcionalidades desenvolvidas disponiveis no ambiente de produgéo.

O valor do Ponto de Funcéo utilizado para a remuneragéo de cada servigo solicitado sera
calculado multiplicando-se o valor do Ponto de Fungdo pelo somatdrio dos percentuais
correspondentes as fases do ciclo de desenvolvimento efetivamente necessarias, registradas na
descrigao do servigo na Ordem de Servigo, conforme Tabela — Percentual de Esforgo nas Fases
de Desenvolvimento.

3.2.15 CAPACIDADE ESTIMADA PARA ATENDIMENTO DAS ORDENS DE
SERVICO

Conforme processo descrito no item 3.2.1 DESCRICAO DO SERVICO, entre a execugéo,
entrega e aceite definitivo pode-se ultrapassar o més da execugdo do servigo para faturamento. A
capacidade estimada total contratada € o limitador deste servigo, sendo a estimativa mensal a
meédia calculada ao longo do periodo contratual.

ITEM ESTIMATIVA MENSAL CAPACIDADE ESTIMADA
TOTAL
Melhoria Continua de Sistemas 100 Pontos de Fungéao 3600 Pontos de Fungao

Tabela Melhoria Continua de Sistemas — Capacidade Estimada

3.3 CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

3.3.1 DESCRICAO DO SERVICO

Os servigos de CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA visam o apoio ao CLIENTE na
realizacdo de atividades de projetos ou técnicas, ndo contempladas nos demais escopos de
servicos deste catalogo, compreendendo demandas especificas relacionadas as regras de
negdcio, parametrizagdes do sistema e avaliagao do processo de uso da solucdo no CLIENTE,
contemplando, entre outros, os seguintes servigos sem, no entanto, ficar restrito a eles:

* Apuragdes especiais:

Desenvolver solugbes automatizadas e/ou procedimentos técnicos com o objetivo de
extrair informagdes especificas nao disponiveis nas funcionalidades padrdao do
sistema, corrigir inconsisténcias que nao podem ser ajustadas diretamente pela
interfface do usudrio, adaptar dados para atender a novas regras de negécio ou
demandas operacionais, e realizar atualizacbes em larga escala de forma
automatizada, sempre que a execugdo manual se mostrar inviavel. A solicitagédo devera
ser formalizada por meio de documento protocolado ou outro canal definido pela
CELEPAR, com a anuéncia do ADMINISTRADOR LOCAL, responsavel pelo Sistema
de Informacdo no CLIENTE, garantindo rastreabilidade e controle sobre as acgdes
realizadas. Nos casos em que houver tratamento de dados pessoais, é recomendavel
que o Encarregado pelo Tratamento de Dados (DPO) do CLIENTE seja envolvido e
manifeste concordancia com a solicitagéo.
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= Atendimento:

© Prestagdao de esclarecimentos quanto a forma como foram implementados os
requisitos de sistema, procedimentos requeridos ao seu correto funcionamento ou aos
dados mantidos por ele.

© Participagdo em reunides com usuarios ou areas de negocio, além de discussdes
técnicas e/ou alinhamento de processos e técnicas.

©  Apresentacdo de sistemas por ocasiao de mudanga do ADMINISTRADOR LOCAL da
solugdo no CLIENTE.

Execucado de procedimentos operacionais rotineiramente requeridos por sistema, em
fungdo de suas regras de negdcio ou forma de construgao.

o  Atendimento de duvidas, triagem de comentarios e encaminhamento dos casos
especificos para o ADMINISTRADOR LOCAL originados pelos usuarios que utilizam o
canal das lojas dos aplicativos moveis.

* Estudos e analise de viabilidade

A contratacdo de servicos de Concepgdo, Design do Servico, Prototipagem-UX e
Arquitetura, para o tratamento da demanda de desenvolvimento de aplicativos moveis,
com foco no mapeamento da jornada e experiéncia do usuario, utilizando técnicas de
design, pesquisas qualitativas efou quantitativas para mapeamento dos processos
novos ou revisados de existentes a partir da necessidade evidenciada.

©  Amadurecimento de demandas: desenvolvimento e refinamento de requisitos e
necessidades organizacionais ou de projeto antes de sua implementagéo ou execugéao.
Envolve o detalhamento das demandas iniciais, sua priorizagéo, analise de viabilidade
e a validagéo junto as partes interessadas, para garantir que as solugdes propostas
atendam de forma eficaz aos objetivos.

o Verificagdo de viabilidade de desenvolvimento para solugdes propostas ou problemas e
oportunidades de melhoria apresentados, como adequacgao a Lei.

o Elaboracdo de Projeto Preliminar: planejamento do projeto, estabelecendo sua
viabilidade, escopo, metas e estimativas preliminares de custos e prazos.

© Prospeccao de solugbes: identificacdo, avaliacédo e selecdo de solugdes potenciais
para atender a uma necessidade ou resolver um problema especifico dentro da
organizag&o.

©  Mensuragdo de software: estimativa de tamanho e esforgo.

o Avaliagao técnica de entrada de solugédo de terceiros na CELEPAR: analise visando
identificar se uma solugdo externa (fornecida por uma empresa ou desenvolvedor de
software) atende as necessidades do CLIENTE e da CELEPAR e esta em
conformidade com os requisitos técnicos e operacionais, com o objetivo de garantir que
a solugdo proposta seja compativel com a infraestrutura da CELEPAR, que tenha a
qualidade desejada e que minimize os riscos técnicos e de seguranca.

o Avaliacdo técnica dos sistemas relacionados no item 2 SISTEMAS DE INFORMACAO
OPERADOS E GERIDOS PELA CELEPAR, com o objetivo de melhorar a
interoperabilidade com a infraestrutura da CELEPAR, a auséncia de componentes
obsoletos, a conformidade com os padroes de qualidade estabelecidos e a mitigacéo
de riscos técnicos e de seguranca.
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o Emisséo de laudos e pareceres técnicos.
© Implantagao de Sistema de Informacgéao.

O CLIENTE encaminhara para a CELEPAR as demandas a serem iniciadas no periodo
contratual, por meio de abertura de Ordem de Servigo, descrevendo o escopo do servigo. A partir
desta solicitag@o, serao iniciados os procedimentos de analise e definigdes para execugdo dos
servigos demandados.

3.3.2 FORMA DE ATENDIMENTO

A solicitacdo do servico de CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA devera ser
encaminhada via Ordem de Servigo, que devera ser registrada pelo ADMINISTRADOR LOCAL
em Sistema Informatizado de Gestdo de Demandas disponibilizado pela CELEPAR e avaliada
pela equipe sobre sua viabilidade técnica e previsdo de esforgo para execugéo.

Apés a apresentacdo do esforgo e da previsdo de execugdo da Ordem de Servigo, o
CLIENTE realizara uma avaliagdo e aprovagao. Somente apos essa aprovacéo, a solicitagdo sera
executada pela equipe responsavel.

Em caso de inviabilidade de execugdo, ndao conformidade com a solugdo ou esforgo
desproporcional, a CELEPAR comunicara formalmente ao CLIENTE e encerrara a Ordem de
Servigo.

Apos a execugao da consultoria, o CLIENTE tera 5 dias uteis para se manifestar, sendo
apos isso considerada atendida plenamente a demanda.

3.3.3 RESTRICOES DO SERVIGO

A prestagdo do servico de CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA ser4 restrita aos
itens descritos no 3.3.1 DESCRIGAO DO SERVICO, nio abrangendo servigos que nio estejam
relacionados aos sistemas mencionados no item 2 SISTEMAS DE INFORMACAO OPERADOS E
GERIDOS PELA CELEPAR.

A prestagdo do servico de CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA estara sujeita a
disponibilidade de equipe na CELEPAR e nao tem como objetivo customizar funcionalidades de
sistemas para o CLIENTE.

NZo estdo previstos no escopo dos servigos prestados os servigos de redundancia de
aplicagdes visando continuidade de negdcio. A implementacdo de servicos de redundancia de
aplicacdes estdo sujeitos a contratagéo de servigos de consultoria especificos para a arquitetura e
sua implementagéo, assim como a contratagdo dos servicos de sustentacdo do novo ambiente,
seja via aditamento do contrato atual ou nova contratagao.

A arquitetura da redundancia de aplicagtes levara em conta os requisitos da aplicacéo e
infraestrutura necessaria para sua implementacgéo, visando a continuidade de negdcio em caso de
indisponibilidade do site principal onde a referida aplicagao estara hospedada.

3.3.4 REGISTRO DA ORDEM DE SERVICO

A prestacéo dos servigos previstos se dara com a formalizagdo da Ordem de Servico, que
devera ser registrada pelo ADMINISTRADOR LOCAL em Sistema Informatizado de Gestao de
Demandas disponibilizado pela CELEPAR. Para um cenario de miultiplas demandas de
consultoria, a Ordem de Servigo podera agrupar este conjunto de demandas.
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Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servigco, a CELEPAR elaborara uma
Proposta de Atendimento que incluird os itens abaixo, conforme pertinéncia da demanda e
acordo prévio com o CLIENTE:

* O detalhamento do escopo do servigo
* Adefinicao geral de responsabilidades das partes
* Aprogramacéao estimada dos marcos de entrega

* O esforgo, previsto em horas, e correspondente valor para as atividades referentes a
execucao dos servigos aplicaveis

* Forma e modelo de aceitagdo dos servigos executados.

Ao aprovar a Proposta de Atendimento, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade a execugao do servigo. O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de modo a
ajusta-la a sua necessidade ou entao solicitar o cancelamento da execugcado da Ordem de Servigo.
Neste caso, se houver interesse do CLIENTE em retomar a discussao acerca da demanda, uma
nova Ordem de Servigo devera ser registrada.

3.3.5 CONTROLE DA EXECUGAO DOS SERVICOS

Quando aplicavel, as Propostas de Atendimento autorizadas serdo avaliadas pela
CELEPAR e encaminhadas para a execucao.

A cada entrega realizada, o planejamento acordado devera ser revisado pelas partes e
ajustado em fungéo da realidade de evolugao dos trabalhos. Qualquer revisdo devera ser anexada
a respectiva Ordem de Servico registrada pelo CLIENTE, o qual devera efetuar sua aprovacéo ou
rejeigao formal.

Na conclusdo dos servigos, sera feita nova medigcao da quantidade de horas efetivamente
gastas e recalculado o valor referente aos servicos realizados.

3.3.6 MODIFICAGAO DE ESCOPO DE ORDENS DE SERVICO

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servico e havendo
necessidade de revisdo frente a necessidades de negdcio a serem contempladas ou por qualquer
outra razdo motivada diretamente pelo CLIENTE, serdo adotados os critérios detalhados a seguir.

Nos casos em que a alteragdo de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforgo empregado até a solicitacdo de mudanga e o impacto em
termos de esforgo, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudanga, definindo novas condigoes
de continuidade dos servigos e valores a serem faturados como decorréncia da mudanca.

Nos casos de modificagbes de escopo do servico, incluido pelo CLIENTE ou orientado
pela CELEPAR, serao avaliados os impactos decorrentes da mudanca e a pertinéncia de
alteracdes dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apés a aprovacao pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condigdo de execucdo dos servicos demandados. Todo o
processo de solicitagdo de mudanga e consequentes aprovagdes deverdo ser formalizadas e
documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.
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3.3.7 INTERRUPCAO NA EXECUGCAO DE ORDENS DE SERVICO

O CLIENTE podera solicitar a interrupgdo ou cancelamento de uma Ordem de Servigo
iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servico. Em ambos os casos, a CELEPAR
podera realizar a medicdo das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrupcdes com retomada futura, sera necessario um
replanejamento, a ser representado nas Propostas de Atendimento, estabelecendo novas
condicbes de execucdo dos servicos demandados, o que pode inclusive afetar o custo
remanescente, ndo havendo nenhuma garantia que os prazos futuros venham a absorver o
periodo de interrupcdo ou mesmo que a prorrogacao do prazo seja equivalente a esse periodo.

3.3.8 PEDIDOS DE PRORROGAGAO DE PRAZOS DE EXECUGAO

Ao longo da execucao, o CLIENTE e a CELEPAR poderao, em comum acordo, replanejar
os prazos de entregas dos servicos previstos. Esta iniciativa devera ser comunicada formalmente
pela parte interessada a outra parte, justificando as razées para a solicitagdo, sempre antes da
data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanca ocorrida devera ser objeto de
replanejamento.

3.3.9 ENTREGAS E PROCESSO DE ACEITAGAO DOS SERVICOS

Os servicos a serem entregues ao longo da execugao de uma demanda de
CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA serao definidos na Proposta de Atendimento. O rito
de aceite das entregas esta descrito a seguir:

* Os servicos desenvolvidos em cada entrega, acordados no planejamento, serdo
disponibilizados ao CLIENTE para avaliagao.

* Para cada entrega, o CLIENTE tera um prazo de ate 5 (cinco) dias uteis para sua
avaliagdo e pronunciamento. Findo este prazo, e ndo havendo manifestacao por parte do
CLIENTE, os servigos entregues serao considerados aprovados e o Termo de
Recebimento Definitivo € emitido.

* Caso o CLIENTE entenda que os servicos entregues ndo estejam em conformidade com o
estabelecido, podera rejeita-los, mediante justificativa especifica para os pontos de nio
conformidade.

* Para as entregas aceitas, sera emitido Termo de Recebimento Definitivo para o conjunto
de entregaveis previstos no planejamento, permitindo, quando for o caso, que sejam
executados os procedimentos de faturamento.

* Para os servigcos rejeitados, a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem 6nus para o CLIENTE. Apds as correcdes, a CELEPAR os devolvera ao CLIENTE
para nova validacdo. Caso ainda sejam constatados problemas, podera haver nova
devolucao, repetindo-se este procedimento até ocorrer a validagéo definitiva da entrega. O
tempo decorrido para correcdo dos problemas nao se configura como prorrogacao de
prazo para conclusdo previsto no planejamento. Caso o servigo seja rejeitado em funcéao
de mudancas de escopo ou de problemas nas definicbes por parte do CLIENTE, o
tratamento a ser dado sera equivalente ao definido no item 3.3.6 MODIFICAGCAO DE
ESCOPO DE ORDENS DE SERVICO;

* Os periodos de avaliacdo de servigos entregues ndo se configuram como de interrupgéo
da execugéo dos servigos demandados, cujas atividades serdo executadas em paralelo ao
processo de avaliagao pelo CLIENTE, salvo em situagdes que demandem que o servigo
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entregue, devido a criticidade, possa impactar a disponibilizagdo de novas entregas para
homologacgao até que a anterior seja concluida.

3.3.10 MENSURAGCAO DA EXECUGAO DOS SERVICOS DE CONSULTORIA
Os servicos de CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA seréo realizados por meio de

estimativa de horas de servigos especializados.

3.3.11 CAPACIDADE ESTIMADA PARA ATENDIMENTO AS ORDENS DE
SERVICO

A quantidade de horas estimada de CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA, quando
contratada pelo CLIENTE, sera o limitador deste servico ao longo do periodo contratual, conforme
definido na tabela abaixo.

ITEM ESTIMATIVA MENSAL CAPACIDADE ESTIMADA
ATE TOTAL
Consultoria Tecnica Especializada 60 Horas 2160 Horas

Tabela Consultoria Técnica Especializada — Capacidade Estimada

3.3.12 ACORDO DE NIVEL DE SERVIGCO

O nivel minimo de servigos a ser entregue esta definido conforme tabela a seguir:

Descricio
Indicador Indicador da taxa entregas no prazo acordado
Meta a cumprir Entregas realizadas com desvio maximo de prazo de 25%
Forma de Relatorio do sumario das entregas
companhamento 9

Taxa de cumprimento de nivel de servigo:
Tempo efetivo: prazo até a entrega do conjunto de artefatos (em dias corridos)
Tempo estimado: prazo apresentado na Proposta de Atendimento para a conclusao das
tividades envolvidas (em dias corridos)
Diferenca Relativa = (Tempo Efetivo — Tempo Estabelecido) / Tempo Estabelecido
e Diferenca Relativa for menor que zero, utiliza-se zero
axa de Desvio = Média Aritmética das Diferencas Relativas — considerando-se todas
s solicitagdes de servigo registradas no periodo
axa de Cumprimento = 100 - (Taxa de Desvio * 100) em %
Menor ou igual a 25% — pagamento integral do servico correspondente
Faixas de ajuste |Entre 26% e 45% — pagamento integral do servigo correspondente, com adverténcia
no Entre 46% e 65% — glosa de 1% sobre o valor do servigo correspondente
jpagamento Entre 66% e 75% — glosa de 2% sobre o valor do servigo correspondente
Maior que 75% - glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente
Tabela Consultoria Técnica Especializada - Acordo de Nivel de Servico - Indicadores

Os prazos estimados para realizagdo dos servicos serdo aqueles previstos na Proposta de

Atendimento, decorrentes de planejamento inicial ou de eventuais replanejamentos obtidos por
consenso ao longo da execucao dos servicos.

Mecanismo de
icalculo

Quaisquer atrasos que venham a ocorrer por razdes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfram em rede de
telecomunicagdes efou energia elétrica fora dos limites da CELEPAR, indisponibilidade de
reposicado junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
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blogueios (lockdown), greve ou pandemia, serdao comunicados e justificados, nao ensejando a
aplicagéo de glosas decorrentes desses atrasos.

3.4 CAPACITACAO EM SISTEMAS

3.4.1 DESCRICAO DOS SERVICOS

As atividades referentes ao servico de CAPACITACAO EM SISTEMAS deverdo ser
realizadas preferencialmente de forma remota (por meio de conferéncia via internet) e estéo
limitadas & capacitacdo dos sistemas descritos no item 2 SISTEMAS DE INFORMAGCAO
OPERADOS E GERIDOS PELA CELEPAR.

Caso nao seja possivel, as capacitacbes poderdo ser realizadas em ambiente fisico
disponibilizado pelo CLIENTE ou no laboratério da CELEPAR.

Os tipos de capacitagbes estdo especificados no item 3.4.7 TIPOS DE CAPACITACAO,
nao podendo incorporar outros contetidos nem fracionar seu contelido ou carga horaria.

3.4.2 REQUISITOS DE AMBIENTE NO CLIENTE PARA CAPACITAGAO
* Recomenda-se acesso a internet com velocidade minima de 10 Mbps.

* Sugere-se uma estagdo de trabalho para cada usuario, como computadores ou notebooks,
para uso pelos usuarios a serem capacitados e um equipamento para o instrutor com
acesso remoto. Recomenda-se que os equipamentos tenham configuragdo minima
compativel com um Intel Core i3, 4GB de RAM e monitor de 19",

* Projetor ou outro recurso de video adequado para acesso a videoconferéncia.

* Recomenda-se equipamento para videoconferéncia com camera, alto-falantes, microfone e
computador que possibilitem receber capacitacdo por conferéncia remota.

* Infraestrutura elétrica e Idgica compativeis com os demais itens.

* Um técnico operacional no ambiente do CLIENTE, a fim de garantir o correto
funcionamento dos equipamentos durante a capacitagao.

3.4.3 RESTRICOES PARA A CAPACITAGAO

* Recomendado maximo de 10 (dez) usuarios por capacitagdo; eventual necessidade de
grupo com maior capacidade devera ser negociada entre CLIENTE e CELEPAR. Contudo,
poderao ser formadas novas turmas para capacitacao por demanda do CLIENTE.

* Capacitacado limitada a operacionalizagao do sistema, ndo contemplando qualquer outra
area de conhecimento.

* N&o sera permitida a inclusdo, exclusdo ou troca de participantes apds o inicio da
capacitagao.

+ Somente tera direito ao certificado de conclusdo o participante que obtiver frequéncia
minima de 75% (setenta e cinco por cento).

3.4.4 PREMISSAS PARA CAPACITAGAO

*+ O participante devera ter conhecimento técnico e de negocio na area que recebera a
capacitagao operacional de uso do sistema.
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+ A capacitagdo operacional sera realizada visando a preparagdo dos técnicos definidos pelo
CLIENTE, para que estejam aptos a utilizar o sistema nas atividades envolvidas dos
processos de trabalho e replicar esse conhecimento.

+ Somente serdo aceitos pedidos de capacitagdo para produtos ou sistemas que ja se
encontrem no ambiente de producéao e que tenham sido desenvolvidos pela CELEPAR.

« Acarga horéria e a necessidade de divisdo das turmas por perfil de usuario seréo definidas
de acordo com a capacitagdo solicitada e previamente acordadas entre o CLIENTE e a
CELEPAR.

« O produto ou sistema deve, preferencialmente, possuir ambiente de treinamento para
comportar a capacitagdo. Caso nao haja ambiente de treinamento, a capacitagdo sera
realizada no ambiente homologador. Nesse cenario, o cronograma de capacitagédo
precisara estar alinhado com a equipe de desenvolvimento, para evitar sobreposigdo com
possiveis versionamentos em andamento do produto ou sistema.

*+ A capacitagdo € realizada mediante demonstragdo da utilizagdo do sistema. Caso o
produto ou sistema possua manual de uso, podera ser utilizado e disponibilizado ao
CLIENTE durante o treinamento. Caso o produto ou sistema nao possua manual de uso e
o CLIENTE desejar recebé-lo, esse servico devera ser contratado a parte junto a
CELEPAR.

3.4.5 FORMA DE ATENDIMENTO DA CAPACITACAO

A prestacdo dos servicos de CAPACITACAO EM SISTEMAS se dara com a formalizacéo
da Ordem de Servico e avaliacdo pelo Gestor de Relacionamento da CELEPAR sobre sua
viabilidade técnica e previsdo de esforgo. Apds avaliagéo e aceite, a solicitagdo sera executada
pelas equipes responsaveis.

Em caso de inviabilidade de execugao, ndo conformidade com o produto ou sistema ou
esforgo desproporcional, a CELEPAR comunicara formalmente ao CLIENTE e encerrara a Ordem
de Servico. Apds a execugdo da capacitacdo, o CLIENTE tera 5 dias uteis para se manifestar,
sendo apos isso considerada atendida plenamente a demanda.

3.4.6 REGISTRO DA ORDEM DE SERVIGO PARA CAPACITACAO

A prestacéo dos servicos de CAPACITAGAO EM SISTEMAS se dara com a formalizagéo
da Ordem de Servigo, que devera ser registrada pelo ADMINISTRADOR LOCAL em Sistema
Informatizado de Gestdo de Demandas disponibilizado pela CELEPAR.

Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servigo, a CELEPAR elaborara uma
Proposta de Atendimento, que incluirda os itens abaixo, conforme pertinéncia da demanda e
acordo prévio com o CLIENTE:

* O detalhamento da capacitag@o a ser realizada

» Adefinicao geral de responsabilidades das partes

* O esforgo estimado para realizacdo da capacitagao

* O conteldo, datas, locais e carga horaria da capacitagéo

Ao aprovar a Proposta de Atendimento, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade a execugédo do servico. O CLIENTE podera solicitar revisédo da proposta, de modo a
ajusta-la a sua necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execugdo da Ordem de
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Servigo. Neste caso, se houver interesse do CLIENTE em retomar a discussdo acerca da
demanda, uma nova Ordem de Servigo devera ser registrada.

3.4.7 TIPOS DE CAPACITAGCAO

Com o objetivo de garantir a correta configuragdo, operag&o e utilizacdo dos sistemas
operados e geridos pela CELEPAR, sdo oferecidas as seguintes capacitagcbes:

Tipo de Capacitagdo |Abrangéncia Descrigao da Capacitagao Capacidade

Estimada
para o

Contrato

Capacitagao dos 1. Utilizagao e A capacitag@o dos usuarios dos

Sistemas Administragéo dos Sistemas no CLIENTE, tem como

: S ; 60 horas
sistemas objetivo capacitar um grupo de
pessoas na utilizagcdo e administragéo.

Tabela Capacitagdo em Sistemas — Tipo de Capacitacao

3.5 GARANTIA

A CELEPAR se responsabiliza pelos vicios e danos decorrentes da execugéao do objeto, de
acordo com os artigos 12, 13, 14, 17 e 27 do Caddigo de Defesa do Consumidor (Lei no 8.078, de
1990).

A garantia para os servigos prestados sera obrigatoria pelo prazo de 90 (noventa) dias
corridos, contado a partir do Aceite Definitivo que gerou cada demanda. O prazo de garantia
devera ser respeitado, mesmo apds o término do prazo de vigéncia do contrato.

Durante o periodo de garantia, cabera a CELEPAR toda a manutengdo corretiva
decorrente de erros ou falhas que resultem em funcionamento incorreto ou em desconformidade
com as especificagdes, cometidos durante a melhoria, sustentagdo e manutencao dos servigos
contratados ou decorrentes de integracao, a qualquer tempo, sem 6nus para o CLIENTE, desde
que o erro ou falha, comprovadamente, nao se dé em funcao de falhas nas especificagoes do
CLIENTE.

O direito do CLIENTE a garantia cessara caso o sistema ou artefato seja alterado pelo
préprio CLIENTE ou por empresa por ele autorizada. Caso a prépria CELEPAR realize
manutengdes no sistema ou no artefato, permanece resguardado o direito do CLIENTE a garantia.
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4 AMBIENTE COMPUTACIONAL

A CELEPAR mantém um ambiente central de processamento voltado para as
necessidades dos sistemas de informagédo de carater corporativo, de alta complexidade, que
geram grandes volumes de acessos a dados ou que demandam disponibilidade diferenciada.

O ambiente esta estruturado em Nuvem Hibrida, dentro do conceito denominado na area
da Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo, incluindo o acesso a Nuvens Publicas e Data
Center (Sala Cofre com certificagdo Tier lll), concentrando recursos computacionais de alta
tecnologia e alta performance. Essa concentragéo facilita a instalagao, o monitoramento continuo,
a integracdo de dados e o compartilhamento de recursos, otimizando os investimentos e os
resultados obtidos.

O Data Center da CELEPAR é composto por unidades de processamento (Servidores,
CPUs, Blades, Computadores), unidades de armazenamento (Servidores de Banco de Dados,
Storages, Solugbes de Backup), unidades de conexdo (Equipamentos de Rede, Ligacdo com a
Internet, Switches de Comunicagdo) e unidades de software (Banco de Dados, Softwares
necessarios para o funcionamento das aplicagoes e Sistemas Operacionais), que se interligam
entre si e disponibilizam conexdes e sessdes de trabalho para todos os usuarios dos sistemas
mantidos no ambiente.

Além dos itens tecnoldgicos (software, hardware, infraestrutura etc), existem equipes
técnicas da CELEPAR que suportam todos os elementos necessarios para o correto
funcionamento do Data Center, que possui as seguintes caracteristicas:

* Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizacdo adequada e com energia estabilizada.

* Ambiente com sistema de protecdo contra a falta de energia, por meio de utilizagdo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagdes
elétricas.

* Monitoramento de climatizacdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencdo da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizacao de sua vida
util.

* Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV.

* Protegéo por meio de sistema de alarme antifumaga, detec¢do e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center.

* Utilizagao de barreiras de protegéo fisicas, contendo portas de segurancga codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados.

» Utilizagdo de barreiras de protegdo ldgicas (conhecidas como Firewall), para dificultar
acessos indevidos.

* Conexao do sistema a rede corporativa do Governo e/ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnolégica adotada).

* Atuagdo de equipe de seguranga cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranga e
servigos de recuperacao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras agoes
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mal-intencionadas provocadas pelos chamados crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuraga@o e aos contetidos anteriores aos ataques.

* Ligagdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo, duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicagdes.

* Politica de monitoramento constante do trafego de Internet, com a contratagdo de
Upgrades da velocidade minima, visando manutencéo da qualidade da navegacéao pela
Internet.

Esse ambiente computacional & composto também de recursos de hardware e software
instalados no Data Center da CELEPAR, com dedicacédo parcial ou integral, onde estao:

* Servidores de banco de dados
* Servidores de aplicagédo

* Servidores de rede

* Servidores de web services

* Qutros servidores cuja peculiaridade atenda as necessidades dos sistemas e aplicagdes
do CLIENTE.

* Servico de backup: compreende os servigos de configuragdo, programagédo e
monitoramento da execugdo periodica do backup de dados em servidores hospedados
fisicamente nas instalacdes do Data Center da CELEPAR, definidos pela contratante.

5 LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servigos serao executados nas dependéncias da CELEPAR, localizada na cidade de
Curitiba, exceto nas situagdes que demandam reunibes ou interagdo constante com equipes do
CLIENTE.

Excepcionalmente, e desde que a execucdo nesse modal seja justificada, os servicos
podem ser executados nas dependéncias do CLIENTE, em ambiente especifico para este fim,
desde que o CLIENTE disponibilize a infraestrutura necessaria em ambiente que atenda as
exigéncias da legislacado vigente.

Caso haja a necessidade de realizacdo de servicos, em funcdo de planejamento prévio,
fora da cidade de Curitiba, o CLIENTE devera arcar integralmente com os custos de
deslocamento e hospedagem.

6 HORARIOS DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Os regimes de prestacéo dos diversos servicos previstos neste contrato estao relacionados
a criticidade dos Sistemas de Informacdo envolvidos. Desta forma, a CELEPAR oferece os
seguintes regimes de prestagéo de servico:

REGIME INTEGRAL: operagéo dos sistemas no Data Center da CELEPAR no padréo de
24 horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrupgdo previamente
negociadas com o CLIENTE. Neste regime, estio incluidas as solicitagbes para tratamento de
incidentes, de acordo com os niveis de servicos estabelecidos, com atuagcédo dentro do horario
padrao, das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, ou em atendimento emergencial, das 19:00 as
07:00 horas.
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REGIME COMERCIAL: tratamento de solicitagdes (Ordens de Servigo), registradas pelo
CLIENTE ou pela CELEPAR, no padrao de 8 horas x 5 dias por semana, dentro do horario das
08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira (exceto feriados).

SERVIGO REGIME DE SERVICO PRESTADO
1. Operagédo de Sistemas de Informagéo INTEGRAL
2. Suporte e Sustentacao de Sistemas de Informacgao
Sistema de Opera¢des Portuarias (APPAWEB, APPA ADUANA e INTEGRAL
APPA GRAFICO)
Carga Online (COL) INTEGRAL
Sistema de Controle de Armazenamento de Graos (SCOA) INTEGRAL
Portal de Informagoes (INFOGER) INTEGRAL
APPA Servicos INTEGRAL
Sistema Integrado de Balanga de Fluxo (SIBF) COMERCIAL
APls para Cadastro Antecipado (Carga Online) COMERCIAL
Sistema Integrado de Credenciamento e Servigos (SICS) COMERCIAL
Fiscalizacao de Contratos de Arrendamento COMERCIAL
Apontamento de Nao Conformidades COMERCIAL
Aplicativo para Classificagcdo de Cargas COMERCIAL
SERVICO DE ENVIO DE MENSAGENS COMERCIAL
3. Melhoria Continua de Sistemas COMERCIAL
4. Consultoria Especializada COMERCIAL
5. Capacitacdo em Sistemas COMERCIAL

Tabela Regimes de Prestagao de Servigo
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Product Number: 1.2.AD.01 [ Versio: 1.6
Tipo do servico: SOFTWARE COMO SERVICO (SaaS)
Nome do Produto: Documentos Digitais

1 APRESENTACAO DO PRODUTO

O produto Documentos Digitais € uma solucao de software desenvolvida pela CELEPAR
gue tem como objetivo a gestdo eletrénica de documentos fisicos digitalizados ou de origem
eletrénica, assinados digitalmente com garantia de valor juridico de autenticidade e integridade,
permitindo o descarte seguro dos documentos fisicos originais dependendo da classificagdo do
documento. E o produto ideal para clientes que possuem grandes volumes de documentos fisicos
a serem digitalizados ou com acervo de documentos eletrénicos gerados em outros sistemas a
serem mantidos disponiveis para gestdo arquivistica documental.

A CELEPAR oferece varias solugées em sistemas de informagéo dedicadas aos servigos
publicos, provendo servigos por meio de recursos humanos qualificados, processos estabelecidos
e estrutura tecnologica compativel com a criticidade das atividades desenvolvidas. O produto
Documentos Digitais é uma das solucbes da CELEPAR voltadas para ao segmento
ADMINISTRATIVO. Essa solugao é oferecida na modalidade de Software como Servigo (SaaS)
tendo como finalidade assegurar a adequada implantagao, operagao e sustentagéo do produto.

1.1 Caracteristicas do Produto

+ O produto Documentos Digitais € uma ferramenta de gestdo eletrénica de documentos
que possibilita a captura, centralizacdo, guarda, gerenciamento e disponibilizacdo do
acervo de documentos da instituicdo.

* Solugdo configuravel com estrutura de metadados que permite gerenciar documentos
gerados em papel ou nativamente eletrénico digital.

* Produto recomendado para manter acervo e controle de documentos com valor legal,
fiscal, administrativo ou técnico em formato especificos pdf e png. Para armazenamento de
documentos eletrénicos que ndo exigem controle arquivistico documental, como videos,
audios, fotos ou outros documentos sem valor documental € recomendado o Madulo
Repositorio de Midia Digital.

+ Desenvolvido em tecnologia distribuida, esta arquitetado para trabalhar com repositorios
diversos e independentes, proporcionando melhor performance operacional e facilitando a
evolucdo continua do software para os clientes do produto.

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: f6885db37898dele2139¢c45b7 7aecff6




FICHA COMERCIAL DO PRODUTO
Documentos Digitais

1.1.1 Regulamentacio Aplicada ao Produto

O produto € mantido e evoluido seguindo as orientagbes de Gestdo Arquivistica de
Documentos que € regida por Legislacdo e Normatizacdo especifica como objetivo propiciar a
Gestdo do Ciclo de Vida, Acessibilidade e Preservagdo de Documentos. O produto esta aderente
com as seguintes legislagoes:

* Lei Federal 8159/1991, dispde sobre a politica nacional de arquivos publicos e privados e
da outras providéncias;

*+ Resolugdo CONARQ 20/2004, dispbe sobre a insergdo dos documentos digitais em
programas de gestdo arquivistica de documentos dos orgdos e entidades integrantes do
Sistema Nacional de Arquivos;

* Resolugdo CONARQ N. 25/2007, dispde sobre a adog¢do do Modelo de Requisitos para
Sistemas Informatizados de Gestado Arquivistica de Documentos pelos 6rgédos e entidades
integrantes do Sistema Nacional de Arquivos;

* Lei Federal 13.874/2019, sobre a validade legal de documentos eletrénicos;

* Decreto da Unido 10.278/2020, a respeito das técnicas empregadas e requisitos para
digitalizacado de documentos;

* Lei Federal 13.787/2018, sobre a digitalizacao de prontuario de paciente com descarte de
dos documentos fisicos originais;

* Resolugédgo CFM 1.821/2007, quanto a assinatura eletronica padrdo ICP-Brasil em
prontuarios de pacientes;

* Lei Federal 14.063/2020, a respeito dos tipos de assinaturas eletrénicas;

+ Decreto da Unido 10.278/2020, que estabelece técnicas e requisitos para digitalizagéo de
documentos publicos e privados, a fim de que os documentos digitalizados produzam os
mesmos efeitos legais dos documentos originais.

1.1.2 Beneficios do Produto

O produto oferece um conjunto de beneficios aos usuarios a fim de promover a eficiéncia
dos servigos e processos que geram documentos:

Disponibilidade dos documentos a qualquer momento e em qualquer lugar;
Reducao de custos com armazenamento fisico dos documentos;

Acompanhamento do status dos documentos e redugéo de falhas operacionais com
controle de revisoes e versdes do documento;

Controle de acesso aos documentos e rastreabilidade das acdes do usuario;

o Atendimento das boas praticas e orientacées definidas para armazenamento de
documentos;

Garantia de integridade e confidencialidade em conformidade com a LGPD;
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1.2

Alinhado as diretrizes de transformacéo digital do Governo 5.0;
Garantia operacional do Data Center da CELEPAR com certificagéo Tier lII;

Facilidade em manter contrato continuo de prestacdo de servicos do produto para
instituicdes publicas.

Modulos do Produto

O produto Documentos Digitais € composto pelos seguintes modulos funcionais:
Administragao

Acervo de Documentos

Gestao Documental

Repositdrio de Midia Digital

1.2.1 M6dulo Administracao

O Modulo Administragdo compreende um conjunto de funcionalidades relacionadas a

configuragao da solugdo para iniciar a operagao do produto, englobando os seguintes servigos e
funcionalidades:

Configuragao de repositorio de arquivos do cliente;
Configuracao de grupos de perfis de usuarios do sistema;
Controle de acesso de usuarios;

Parametrizacdo de modelos de documentos pré-definidos;
Parametrizacdo de temporalidade de documentos;

Parametrizac&o de fichas modelos de metadados de documentos.

1.2.2 Médulo Acervo de Documentos

O Modulo Acervo de Documentos compreende um conjunto de funcionalidades

relacionadas as operacdes sobre os documentos para armazenamento e recuperagao de
documentos do acervo, englobando:

Captura de documentos digitalizados e insercéo de metadados;
Reconhecimento da informagao com indexagao dos dados;

Importacéo de lotes de documentos compactados;
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* Armazenamento e recuperacao de documentos mantidos no repositorio;

+ Controle de revisdes e versdes de documentos;

* Pesquisa de documentos por palavras-chaves;

+ Compartilhamento de link de acesso restrito ou publico;
« Configuragdo de permissdes de acesso ao documento;

» Configuragdo de caracteristicas do documento e tabelas de temporalidade.

1.2.3 Médulo Gestido Documental

O Mddulo Gestao Documental disponibiliza as funcionalidades para operacionalizar e gerir
o controle documental sobre os documentos armazenados na solugdo contemplando as seguintes
funcionalidades:

+ Criacao de documentos a partir de modelo parametrizado;

* Criacdo de tramite padronizado para o documento;

*« Controle de fluxos dos documento;

+ Controle de notificagao de distribuicao e acesso ao documento;
* Assinatura de documentos de forma eletrénica;

+ Consulta de rastro das transacdes realizadas no documento;
+ Acompanhamento de status dos documentos;

* Padronizag&o de documentos e procedimentos;

+ Controle de distribuicdo de atividades sobre os documentos;
* Geragao de guias de remessas de lotes de documentos;

* Pesquisa, edigcao, descarte e auditoria nos documentos;

« Controle de referéncia entre documentos.
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1.2.4 M6dulo Repositorio de Midia Digital

O Médulo Repositorio de Midia Digital disponibiliza as funcionalidades para gerir ativos
digitais mantendo um repositorio aberto para armazenamento de arquivos digitais que ndo exigem
controle documental como arquivos de documentos de apresentacdes, imagens, audios, fotos,
videos, entre outros tipos de arquivos nativamente eletronicos e que ndo exigem controle
documental, ndo estdo submetidos a controles arquivisticos. O Médulo em referéncia contempla
as seguintes funcionalidades:

« |Importacdo de lotes de arquivos;

« Armazenamento e recuperacgéo de ativos digitais mantidos no repositorio;
*« Pesquisa de arquivos digitais por palavras-chaves;

+ Compartilhamento de link de acesso restrito ou publico;

» Configuragao de caracteristicas dos arquivos digitais;

* Organizar os ativos digitais por meio de categorias, tags, metadados e descri¢oes,
tornando-os mais faceis de encontrar e usar;

* Distribuir permissdes adequadas de acesso aos ativos digitais, controlando quem pode
visualizar, editar, baixar ou compartilhar os arquivos;

« Adicionar regras e padroes aos ativos digitais, garantindo a qualidade e a consisténcia dos
conteldos;

* Importacao dos metadados dos arquivos digitais de forma automatizada.
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2 QUADRO RESUMO DA FORMA DE CONTRATACAO

O produto Documentos Digitais é disponibilizado através da ASSINATURA DO
PRODUTO, conferindo ao CLIENTE o direito de uso do produto. Os volumes dos servigos
prestados, por sua vez, estardo disponiveis ao CLIENTE, conforme a opgéo a ser indicada no
documento QUADRO DE VOLUMES E VALORES anexo ao contrato do CLIENTE, o qual &
especificado com base no PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO.

Os volumes dos servicos sdo planejados em conjunto com o cliente e devem respeitar as
guantidades minimas e maximas de cada servigco contratado pelo CLIENTE. Cada servigo
oferecido pelo produto possui uma unidade de medida de consumo para contabilizar o
faturamento ao cliente. Na tabela a seguir sdo definidas as unidades de medidas de cada servigo
a serem aplicadas na contabilizagao do faturamento da solugao.

Servigo do Item de Servigo Unidade Forma Tipo de Nivel Part Number
Produto Medida | Faturamento Suporte Servico
ASSINATURA DO Licenga de uso por Unitario Fixo Mensal Tipo Suporte A ANS 01 1.2.AD.01.001.A.01
PRODUTO repositdrio de cliente. Tipo Suporte D ANS 01 1.2.AD.01.001.0.01
PLANO DE Garantia da Milheiro Por faixa de Tipo Suporte A ANS 02 1.2.AD.01.002.A.02
CONSUMO DO Autenticidade e consumo mensal
PRODUTO Integridade de Lote de

1.000 Documentos

assinados

eletronicamente com
certificado padrao ICP-

Brasil.
Manutengao da Milheiro Por faixa de Tipo Suporte A ANS 02 1.2.AD.01.003.A.02
Disponibilidade de consumo mensal

Acesso a Lote de 1.000
Documentos com até
20MB por documento.

Manutengao da Milheiro Por faixa de Tipo Suporte A ANS 02 1.2.AD.01.004.A.02
Disponibilidade de consumo mensal
Acesso a Lote de 1.000
Documentos com até

100MB por documento.

Manutengéo da Milheiro | Por faixa de Tipo Suporte A ANS 02 1.2.AD.01.005.A.02
Disponibilidade de consumo mensal
Acesso a Lote de 1.000
Documentos com ate

500MB por documento.

Manutengdo da Gigabyte |Por faixa de Tipo Suporte A ANS 02 1.2.AD.01.009.A.02
Disponibilidade de consumo mensal
Acesso a Ativo Digital de
imagem, audio e video.

IMPLANTAGAO DO |Unidade de Implantagae |Unitario Por demanda - - 1.2.AD.01.006.0.00
PRODUTO

CAPACITAGAO NO |Unidade de Capacitagao | Unitario Por demanda - - 1.2.AD.01.007.0.00
PRODUTO

CONSULTORIA Hora de Consultoria Hora Por demanda - - 1.2.AD.01.008.0.00
ESPECIALIZADA
NO PRODUTO

Tabela 1: Tabela de Servigos do Produto

A contratacdo do produto se perfaz considerando os servigos catalogados na tabela acima,
considerando ainda os servigos/produtos complementares que opcionalmente poderdo ser
acoplados ao produto Documentos Digitais. Em sendo a primeira contratagéo deste produto pelo
CLIENTE, sera compulséria a contratagéo de no minimo uma IMPLANTAGAO DO PRODUTO e
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uma CAPACITAGAO NO PRODUTO. A especificagdo de cada um dos servicos do produto serdo
detalhados na sequéncia deste documento.

3 ASSINATURA DO PRODUTO

Nome do Servigo: ASSINATURA DO PRODUTO

Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servigo
1.2.AD.01.001.A.01 Suporte Tipo A ANS Nivel 01
1.2.AD.01.001.D.01 Suporte Tipo D ANS Nivel 01

3.1 Descricao da Assinatura do Produto

A assinatura do produto contempla o direito de acesso ao uso do produto e respectivos
servigos de suporte, sustentacéo e evolugdo do produto visando manter continuamente o produto
ao cliente, executando atividades necessarias a utilizagdo da solugdo de forma adequada em
conformidade com caracteristicas técnicas do produto, sendo estes servicos executados
obedecendo aos niveis de servico previamente estabelecidos. Para atender a esses objetivos sdo
contempladas as seguintes atividades:

+ Disponibilidade do sistema e seus médulos na modalidade Software como Servigo (SaaS)
hospedado no Data Center da CELEPAR,;

+ Gestdo de requisicbes de suporte ao ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO
designado pelo CLIENTE para esclarecimento de duvidas ou solugdo de problemas
relacionados as funcionalidades de operagéo do sistema quando ndo documentadas;

+ (Gestdo de incidentes que afetam o funcionamento normal do produto, limitado ao escopo
dos modulos e funcionalidades que compreendem o produto de acordo com o Tipo de
Suporte e Acordo de Nivel de Servigo contratado;

* Manutencdo preventiva e corretiva nos modulos e subsistemas que compreendem o
produto para evitar incidentes ou perda de seu desempenho aderente ao plano de
manutencao do produto;

*+ Realizagdo de atualizacbes tecnoldgicas nos componentes da arquitetura do produto,
necessarias para manter o sistema operando corretamente no ambiente de operagéo;

+ Manutengdo das funcionalidades suportadas pelo produto quanto a regulamentages
legais obrigatdrias aplicaveis no contexto do produto ofertado;

* Evolugdo do produto, a critério da CELEPAR, sobre aspectos de novas funcionalidades,
arquitetura e tecnologias que possam ser aplicadas para melhorar a eficiéncia do produto;

* O CLIENTE podera contratar a assinatura de um ou mais repositorios, sendo diferenciado
o repositorio com a finalidade de Gestao de Documentos, do repositdrio de Ativo Digital de
imagem, audio e video.
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Documentos Digitais
3.2 Condigoes para Prestacao dos Servigos da Assinatura

As atividades previstas neste servigco visam manter as condi¢des projetadas de operagéo
do sistema, seja pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizagéo do
sistema, manutencdes corretivas, preventivas e evolutivas, assim como a gestdo das interagdes
entre as areas técnicas da empresa ou de fornecedores para manter o funcionamento do produto.

O servigo de operagao do produto esta vinculado exclusivamente a utilizagdo de sistemas
de informagdo em ambiente operacional gerido pela CELEPAR. O ambiente é estruturado e
mantido dentro do conceito denominado na area da Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo
como Data Center (Centro de Dados), concentrando recursos computacionais de alta tecnologia e
alta performance. Essa concentragao facilita a instalagcdao, o monitoramento continuo, a integracéo
de dados e o compartilhamento de recursos, otimizando os investimentos e os resultados obtidos
para atender os clientes.

3.3 Forma de Atendimento da Assinatura

A partir da contratagdo do produto, o CLIENTE tera a sua disposigao os servigos da
CELEPAR de operagdo e monitoramento, atuando sobre incidentes e requisi¢ées, assim como
efetuando as atividades de manutencao preventiva no sistema, tomando as medidas necessarias
para o correto funcionamento do produto. Se houver necessidade, o CLIENTE podera, através de
mecanismo de comunicagao estabelecido, requisitar servigo de apoio a utilizagdo do sistema ou
relatar algum incidente, categorizando-o conforme seu nivel de severidade o que determinara as
acOes definidas no nivel de servigo previsto.

A CELEPAR prestara suporte técnico de maneira a garantir o pleno funcionamento do
produto Documentos Digitais através da abertura de solicitagdo de servigo, pelo CLIENTE. O
CLIENTE devera designar um ADMINISTRADOR LOCAL do produto Documentos Digitais o
gual sera capacitado no produto, ficando responsavel pelas ftratativas entre o CLIENTE e a
CELEPAR relacionadas a operagao e ao suporte técnico do produto.

O suporte basico ao usuario final devera ser prestado pelo CLIENTE com o apoio das
pessoas indicadas como administradores locais do produto devidamente capacitados. Esse
suporte consiste no atendimento de demandas de menor complexidade que ocorrem na rotina dos
usuarios e em todas as atividades de operagéo do produto Documentos Digitais, dentre elas:

» Primeira verificacdo de problemas reportados pelos usuarios;

« |dentificar falhas de uso incorreto do produto e orientar aos usuarios;

+ Diferenciar falhas de restrigdo ou limitagao do produto e orientar os usuarios;
* Suporte operacional nas funcionalidades do produto para os usuarios finais;

Caso nao seja possivel prover a resolu¢do do problema pelos administradores locais, estes
acionarao o suporte da CELEPAR, para que possam ser verificadas as possiveis causas do
problema e sua resolugéao. Os servicos de suporte técnico ao produto prestado pela CELEPAR
sao caracterizados como Suporte Tipo A e Suporte Tipo D conforme especificado no item 9 -
SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGO. Estes suportes técnicos serdo
executados mediante registro de incidentes ou requisicoes do ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no cliente, sendo estes servigos parte integrante da assinatura.
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Os servicos referentes ao produto nao classificados nos suportes técnicos previstos

poderao ser solicitados como Consultoria Especializada, contudo somente poderdo ser
executados mediante requisicoes realizadas pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO PRODUTO no
cliente, sendo necessario para isso a contratacdo de horas de Consultoria Especializada no
produto conforme especificado no item 7 -CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO.

3.4

Composicao do Servi¢co da Assinatura

Na prestagdo dos servigcos de suporte, sustentagdo e evolugdo do produto s&o

empregados os seguintes recursos:

Equipe técnica de suporte operacional;

Equipe técnica de desenvolvimento especializada na sustentagéo e evolugdo do produto;
Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;
Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugdo especifica;
Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e suporte funcional do produto;

Ferramentas de apoio para comunicagdo com o cliente quanto ao registro e controle de
incidentes e requisicoes;

Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologagéo, treinamento e
produgéo.

Servigos nao Contemplados na Assinatura

No produto Documentos Digitais nao estao contemplados os seguintes servigos:
Adequacgao de funcionalidades as necessidades especificas do CLIENTE;
Avaliagdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos do CLIENTE;
Compartilhamento, abertura ou cessao do codigo fonte do software;

Fornecimento de softwares, computadores, equipamentos e outros recursos necessarios
para no uso do sistema Documentos Digitais;

Fornecimento de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizagéao do
sistema;

Link de comunicagao, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao
sistema;

Fornecimento de servigo de Central de Atendimento (Call Center) ou qualquer servigo de
teleatendimento para area de negdcio do cliente;

Execucéo dos servigos publicos demandados pelos cidaddos ou pelo CLIENTE;

Eventuais alteracbes no produto para atender necessidades ou interesses especificos do
CLIENTE;

Fornecimento ou compartilhamento de dados de outros clientes.
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4 PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO

Nome do Servico: PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
Part Number Tipo de Suporte Nivel de Servigo
1.2.AD.01.002.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02
1.2.AD.01.003.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02
1.2.AD.01.004.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02
1.2.AD.01.005.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02
1.2.AD.01.009.A.02 Suporte Tipo A ANS Nivel 02

4.1 Descricao do Plano de Consumo do Produto

O Plano de Consumo do Produto estabelece faixas de consumos dos recursos ofertados
para operagdo do produto pelo CLIENTE na modalidade de Software como Servigo (SaaS)
hospedado no ambiente da CELEPAR. A CELEPAR mantém o ambiente central de
processamento voltado para as necessidades dos sistemas de informagbes de carater
corporativo, de alta complexidade, que geram grandes volumes de acessos a dados ou que
demandam disponibilidade diferenciada, conforme o plano de consumo do produto contratado. O
plano de consumo do produto contrato pelo CLIENTE define a capacidade de recursos alocados
no Data Center da CELEPAR para atender a necessidade do CLIENTE, considerando ainda o tipo
de suporte e acordo de nivel de servigos vinculados.

4.2 Forma de Atendimento do Consumo do Produto

A partir da contratacdo do produto, a CELEPAR passara a disponibilizar os servigos para
uso pelo CLIENTE, suportando o produto de forma continua conforme o plano de consumo do
produto contratado pelo cliente. As opgdes de plano de consumo do produto que poderao ser
contratadas sao classificadas na tabela abaixo e devem ser planejadas considerando as
guantidades minimas e maximas de cada servigo contratado pelo CLIENTE.

Servigo do Produto Part Number Descrigao

PLANO DE CONSUMO DO |1 2 AD.01.002.A.02 Quantidade de lote de mil documentos assinados, sendo

PRODUTO Garantia da Autenticidade e Integridade | onsiderado um novo lote a cada intervalo entre um e mil
de-Lote de 1.000-Documentos documentos assinados, independente da quantidade de
assinados eletronicamente com assinaturas registradas em um mesmo documento.
certificado padrao ICP-Brasil. Documentos assinados fora do produto nac sao

computados neste servigo.
1.2 AD.01.003.A.02 Quantidade de Iote de mil documentos mantidos
Manutengao da Disponibilidade de disponiveis no acervo, sendo considerado um novo lote a
Acesso a Lote de 1.000 Documentos cada intervalo entre um e mil documentes mantidos com
com até 20MB por documento. tamanho até 20 MB.
1.2.AD.01.004.A.02 Quantidade de Ilote de mil documentos mantidos
Manutengao da Disponibilidade de disponiveis no acervo, sendo considerado um novo lote a
Acesso a Lote de 1.000 Documentos cada intervalo entre um e mil documentos mantidos com
com até 100MB por documento. tamanho até 100 MB.
1.2.AD.01.005.A.02 Quantidade de lote de mil documentos mantidos
Manutengao da Disponibilidade de dispaniveis no acervo, sendo considerado um novo lote a
Acesso a Lote de 1.000-Documentos cada intervalo entre um e mil documentos mantidos com
com até 500MB por documento. tamanho até 500 MB.
13
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1.2.AD.01.009.A.02 Quantidade de wunidades de Gigabytes mantidos
Manutengéo da Disponibilidade de disponiveis no acervo, referente a documentos de imagens
Acesso a Ativo Digital de imagem, audio | Videos.

e video.

Tabela 2: Tabela do Plano de Consumo do Produto

Na Assinatura do Produto é necessaria a contratacdo ao menos de uma das opcdes de
Plano de Consumo do Produto para seja alocado para o cliente os recursos adequados para
utilizacdo do produto. Quando se tratar da primeira contratacdo do produto pelo CLIENTE é
necessario compor também os servigcos de Implantagdo e Capacitagdo no Produto, contudo
estes ndo sdo necessarios no caso de renovagao de contrato.

4.3 Composicao do Servigo para Consumo do Produto

A operacdo do produto sera prestada conforme o Plano de Consumo do Produto
contratado pelo CLIENTE. Para operagdo do produto a CELEPAR dispdem de Data Center
composto por unidades de processamento (Servidores, CPUs, Blades, Computadores), unidades
de armazenamento (Servidores de Banco de Dados, Storages, Solugbes de Backup), unidades de
conexao (Equipamentos de Rede, Ligacdo com a Internet, Switches de Comunicacao) e unidades
de software (Banco de Dados, Softwares necessarios para o funcionamento das aplicagbes e
Sistemas Operacionais), que se interligam entre si e disponibilizam conexdes e sessdes de
trabalho para todos os usuarios dos sistemas mantidos no ambiente. Além dos itens tecnolégicos
(software, hardware e, infraestrutura), existem equipes técnicas da CELEPAR que suportam todos
os elementos necessarios para o correto funcionamento da opera¢édo do produto no Data Center,
gue possui as seguintes caracteristicas:

*+ Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizagdo adequada e com energia estabilizada;

* Ambiente com sistema de protecao contra a falta de energia, por meio de utilizagao de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilacoes
elétricas;

* Monitoramento de climatizagdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencdo da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizag¢édo de sua vida
atil;

* Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV;

* Protecao por meio de sistema de alarme antifumaca, deteccdo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center;

+ Utilizagao de barreiras de protecéo fisicas, contendo portas de seguranga codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;
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+ Utilizagdo de barreiras de protecéo logicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

+ Conexao do sistema a rede corporativa do Governo e ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnoldgica adotada);

+ Atuacado de equipe de seguranca cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranca e
servicos de recuperacao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras agées
mal-intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuracéo e conteudo anteriores aos ataques;

+ Ligacdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servigos de telecomunicagées;

* Politica de monitoramento constante do trafego de Internet;

« Servico de Backup que compreende a configuragdo, programag¢ao € monitoramento da
execucao periddica do backup de dados em servidores hospedados fisicamente nas
instalacdes do Data Center da CELEPAR, definidos pelo CLIENTE;

« Ambiente computacional composto por recursos de hardware e software instalados no
Data Center da CELEPAR, com dedicagao parcial ou integral, onde estdo: Servidores de
Banco de Dados, Servidores de aplicagdo, Servidores de rede, Servidores de Web
Services;

» Qutros servidores cuja necessidade e peculiaridade sejam necessarias para atender as
necessidades dos sistemas e aplicactes que fazem parte do produto;
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5 IMPLANTAGCAO DO PRODUTO

\ Nome do Servigo: IMPLANTAGAO DO PRODUTO
\ Part Number 1.2.AD.01.006.0.00

5.1 Descricao do Servico de Implantacao

A Implantacdo do Produto é caracterizada pela disponibilizacdo do sistema em producao
para o uso do CLIENTE que contempla além da disponibilidade do ambiente, a liberacdo das
permissdes de acesso, configuragdes iniciais e demais parametrizagées para operacionalizagdo
do produto no contexto do cliente. Para a implantagéo da solugéo, sera elaborado em conjunto,
CELEPAR e CLIENTE, o Cronograma de Atividades levando em conta a disponibilidade das
equipes e considerando que os servigos serao executados remotamente.

Em até 5 (cinco) dias uteis ap6s a assinatura do contrato, o CLIENTE devera indicar os
ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO designando as competéncias para assumirem as
decisdes e conducao das atividades por parte do CLIENTE, para que se dé inicio a elaboracao do
Cronograma de Atividades. O prazo para a elaboracdo do Cronograma de Atividades é
estimado em 10 (dez) dias Uteis.

O Cronograma de Atividades devera conter no minimo as seguintes atividades:
* Reunides de planejamento;
» Atribuicoes da CELEPAR e do CLIENTE.
+ Definicdo e detalhamento das etapas de implantagdo com as seguintes fases:
Avaliacdo conjunta dos requisitos de comunicagdo e ambiente do CLIENTE;
Criagéao dos ambientes de treinamento e produgao do produto para o CLIENTE;

Configuragao inicial do produto Documentos Digitais, incluindo bases de dados e
usuarios;

Homologagéo da configuragéo dos ambientes do sistema pelo CLIENTE;
Capacitacdo de usuarios conforme item 6 -CAPACITACAO NO PRODUTO;

Inicio de Operacgédo do produto Documentos Digitais.

O prazo para a conclusdo da Implantacdo do Produto sera definido no Cronograma de
Atividades que inicialmente possui uma estimativa de 30 (trinta) dias ateis.

Requisitos de comunicagéo, computadores, equipamentos, ou qualquer outro relacionado
ao ambiente do CLIENTE devem estar atendidos. Caso estes requisitos ocorram posteriormente
ao acordado no cronograma, sera adicionado ao prazo inicial este tempo.
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5.2 Condicdes para Prestacao do Servigo de Implantagcao

Para a implantagao, utilizagao do produto e acesso aos respectivos servigos, € necessaria
a utilizagdo de computadores, infraestrutura e equipamentos de rede local, bem como servigo de
comunicacdo de dados, devidamente dimensionados, com acesso a Internet. O servigo sera
disponibilizado através de servidores localizados no Data Center da CELEPAR. O Servigo de
Implantagédo sera prestado remotamente, pela equipe da CELEPAR em Curitiba/PR.

5.3 Servicos nao Contemplados na Implantacao

No produto Documentos Digitais ndo estdo contemplados os seguintes servigos:

* Integragdo do produto com outros sistemas do CLIENTE estara limitado aos servigos de
integragdo disponiveis da APl do produto Documentos Digitais, ndo sendo tratado
nenhuma exce¢do aos servigos ja existentes;

+ Avaliacdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos orgdos e unidades
envolvidos no processo de uso do produto, exceto orientacdes derivadas da consultoria
especializada para o cliente especificada no item 7 -CONSULTORIA ESPECIALIZADA
NO PRODUTO contratada por demanda;

*+ Customizacao para adequar funcionalidades as necessidades especificas personalizadas
para o CLIENTE;

« Desenvolvimentos de novas funcionalidades exclusivas para o CLIENTE;
+ Disponibilizagdo de equipamento para uso do sistema em ambiente local do cliente;

+ Disponibilizagdo de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizagéo do
sistema para o CLIENTE;

+ Link de comunicagéo, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao
sistema, considerando que o servigo é disponibilizado para acesso on-line via Internet
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6 CAPACITAGCAO NO PRODUTO

Nome do Servigo: CAPACITAGCAO NO PRODUTO
Part Number 1.2.AD.01.007.0.00

6.1 Descricao do Servico de Capacitacao

As atividades referentes a capacitacdo operacional serdo realizadas remotamente, por
meio de conferéncia via internet, em ambiente disponibilizado pelo CLIENTE, no periodo de 2
(dois) dias Uuteis consecutivos e com carga hordria total de 16 (dezesseis) horas,
compreendendo os tipos de capacitagdes especificadas no item 6.5 -Tipos de Capacitacdes, nao
podendo incorporar outros contelidos, nem fracionar seu contetido ou carga horaria.

6.2 Requisitos de Ambiente do Cliente para Capacitacao

*+ Recomendamos acesso a internet com velocidade minima de 10 Mbps;

* Sugerimos uma estacao de trabalho para cada usuario como computadores ou notebooks
para uso pelos usuarios a serem capacitados e um equipamento para o instrutor com
acesso remoto. Recomendamos que os equipamentos tenham configuracdo minima
compativel com um Intel Core i3, 4GB de RAM e monitor de 19”;

« Projetor ou outro recurso de video adequado para acesso a videoconferéncia;

*» Recomendamos equipamento para videoconferéncia com camera, alto-falantes, microfone
e computador que possibilitem receber capacitagao por conferéncia remota;

» Infraestrutura elétrica e ldgica compativeis com os demais itens;

* Dispor de um técnico operacional no ambiente do CLIENTE a fim de garantir o correto
funcionamento dos equipamentos durante a capacitagéo.

6.3 Restricdoes para Capacitacao

*+ Recomendado maximo de 15 (quinze) usuarios por capacitagio, eventual necessidade
de grupo com maior capacidade devera ser negociada entre CLIENTE e CELEPAR,
contudo poderao ser formadas novas turmas para capacitacao por demanda do cliente;

+ Capacitagao limitada a operacionalizagdo do sistema, ndo contemplando qualquer outra
area de conhecimento.

6.4 Premissas para Capacitagao

* O participante devera ter conhecimento técnico e de negdcio na area e especialidade que
recebera a capacitagéo operacional de uso do sistema;

18

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: f6885db37898dele2139¢c45b7 7aecff6




[ /ns1138\
FICHA COMERCIAL DO PRODUTO (Z | Moo 57 ) )|
Documentos Digitais \
*+ Acapacitacdo operacional sera realizada visando a preparagao dos técnicos definidos pelo
CLIENTE, para que estejam aptos a utilizar o sistema nas atividades envolvidas dos
processos de trabalho e replicar o conhecimento.

6.5 Tipos de Capacitacoes

Com o objetivo de garantir a correta configuragao, operagao e utilizagdo do produto
Documentos Digitais, s&o oferecidas as seguintes capacitagdes: Capacitagao de Administrador
Local do Produto e Capacitagdo de Usuario do Produto. A abrangéncia das capacitagbes serao
abordadas conforme caracterizado a seguir:

Tipo de Capacitagao Abrangéncia Descrigao da Capacitagao Carga Horaria
Capacitacdo de Administrador | 1. Administragéo do sistema | A capacitacdo dos administradores do produto
Local do Produto no CLIENTE tem como objetivo capacitar um

grupo de pessoas especializadas na

administragdo  produto, contemplando as 12 h

atividades de configuragio de acessos de
usuarios, criagdo de modelos de documentos e
parametrizagdes de dados do cliente.

Capacitagao de Usuario do 2. Operagéo do sistema A capacitagdo de usudrios do produto tem
Produto como objetivo preparar um grupo de pessoas
do CLIENTE dedicados a operagao diaria do
sistema, compreendendo o fluxo operacional e 4 h
uso das funcionalidades basicas dos médulos
do produto.

Tabela 3: Tipos de Capacitagdes no Produto
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7 CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO

‘ Nome do Servigo: CONSULTORIA ESPECIALIZADA NO PRODUTO
‘ Part Number 1.2.AD.01.008.0.00

7.1 Descricao do Servigo de Consultoria

Os servicos de consultoria especializada visam o apoio para o CLIENTE nas demandas
especificas relacionadas as regras de negodcio, parametrizagdes do sistema e avaliagdo do
processo de uso do produto no CLIENTE. Os servigos previstos para consultoria, assim como a
forma de atendimento serdo apresentados a seguir.

7.2 Forma de Atendimento da Consultoria

O atendimento dos usuarios do sistema deverd, obrigatoriamente, passar primeiramente
pela equipe de ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE para realizar o
suporte de primeiro nivel. Havendo necessidade, as requisicdes de consultoria poderdo ser
solicitadas pelos ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO.

A solicitagdo de consultoria devera ser encaminhada via Ordem de Servigco e avaliada
pela Equipe de Consultoria da CELEPAR sobre sua viabilidade técnica e previsdo de esforgo.
Apos avaliagéo e aceite, a solicitagdo sera executada pela equipe responsavel do produto.

Em caso de inviabilidade de execugdo, ndo conformidade com o produto ou esforgo
desproporcional, a CELEPAR comunicara formalmente ao cliente e encerrara a Ordem de
Servico. Apds a execugao da consultoria, o CLIENTE tera 5 dias uteis para se manifestar, sendo
apos isso considerado atendido plenamente a demanda.

7.3 Restricoes da Consultoria

A prestagdo do servico de consultoria especializada se limitara as duvidas de regras de
negdcio, parametrizacao e organizagao do processo operacional de uso do produto Documentos
Digitais no CLIENTE, n&o contemplando servigos desassociados do produto.

O servigo sera prestado remotamente, a partir da equipe da CELEPAR em Curitiba. As
demandas e solicitagbes somente poderdo ser realizadas pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE e através portal de atendimento disponibilizado pela CELEPAR.

A prestacdo do servigco de consultoria especializada estara sujeita a disponibilidade de
equipe CELEPAR e nao tem como objetivo customizar funcionalidades do produto para o
CLIENTE, ficando a critério da CELEPAR a execugao de qualquer adequacao funcional, caso seja
identificada no produto.
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7.4

Servicos de Consultoria Previstos

O servigo de consultoria visa o apoio técnico especializado para a equipe técnica do
CLIENTE relativo a duvidas de interpretacéo legal, esclarecimento de regras de negdcio,
configuracao da aplicacdo e avaliacdo do processo operacional de uso do produto.

Os ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE encaminhardo para a
CELEPAR as demandas a serem iniciadas no periodo contratual, por meio de abertura de Ordem
de Servico, descrevendo o escopo do servico. A partir desta solicitagdo, serdo iniciados os
procedimentos de analise e definicbes para execugao dos servigos demandados. Os servigos de
consultoria especializadas previstos para o produto sado classificados a seguir:

[ [rs1140\
\= | lal

Servigos de Consultoria Especializada

Avaliagdo do ambiente local do usuario remotamente

Monitoramento do uso do produto no ambiente local do cliente

Instalag@o de componente e ferramentas no ambiente local do cliente

Operagao assistida do sistema para o cliente durante um periodo acordado

Suporte do especialista do produto para o cliente

Criag&o de novo repositério para novas unidades organizacionais do cliente

Execucdo de carga de dados ou de documentos do cliente no produto

Avaliagdo de processos operacionais do cliente para melhor performance do produto

ol ol bl =l Kol Bl Rl )

Extragdo de informagoes para relatorios do cliente ainda ndo disponiveis no produto

=
&

Documentacéo de fluxo operacional do uso do produto pelo cliente

s
-

Parametrizagdo de dados do cliente apés perfodo de implantagao

ey
] .

. Configuragao de tramite de workflow de documentos personalizado para o cliente

13.

Integragao com outros sistemas de informag&o do cliente

Tabela 4: Tipos de Servigcos de Consultoria Especializada no Produto

7.5

Composicao do Servico de Consultoria

Na prestacdo dos servigos de consultoria para o CLIENTE, sdo empregados os seguintes

recursos.

7.6

Equipe técnica especializada;

Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solugdo especifica;

Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoragao;

Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologagodes.

Registro da Ordem de Servi¢o de Consultoria

A prestacgéo dos servigos previstos se dara com a formalizagdo da Ordem de Servico, que
devera ser registrada pelos ADMINISTRADORES LOCAL DO PRODUTO no CLIENTE em
sistema informatizado de gestéo, disponibilizado pela CELEPAR. Para um cenario de multiplas
demandas de consultoria, a Ordem de Servigo podera agrupar este conjunto de demandas.
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Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servigco, a CELEPAR elaborara uma

Proposta de Execucdo de Servigos que incluira os itens abaixo, conforme pertinéncia da
demanda e acordo prévio com o CLIENTE:

* O detalhamento do escopo do servigo;
+ Adefinicdo geral de responsabilidades das partes;
* Aprogramacgéao estimada dos marcos de entrega;

« O esforco, previsto em horas, e correspondente valor para as atividades referentes a
execucao dos servigos aplicaveis;

* Forma e modelo de aceitacdo dos servicos executados;

Ao aprovar a Proposta de Execugao de Servigos, o CLIENTE autoriza a CELEPAR a dar
continuidade na execugéo do servigo. O CLIENTE podera solicitar revisdo da proposta, de modo a
ajusta-la a sua necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execugdo da Ordem de
Servigo. Neste caso, se houver interesse do CLIENTE em retomar a discussdo acerca da
demanda, uma nova Ordem de Servigo devera ser registrada.

7.7 Controle da Execucao dos Servigcos de Consultoria

Quando aplicavel, as Propostas de Execugao de Servigos autorizadas serdo avaliadas
pela CELEPAR e encaminhadas para a execugao.

A cada entrega realizada, o planejamento acordado devera ser revisado pelas partes e
ajustado em funcéo da realidade de evolugéo dos trabalhos. Qualquer revisdo devera ser anexada
a respetiva Ordem de Servigo registrada pelo CLIENTE, o qual devera efetuar sua aprovacgéo ou
rejeicéo formal.

Na conclusdo dos servigos, sera feita nova medicdo da quantidade de horas efetivamente
gastas, e recalculado o valor referente aos servigos realizados.

7.8 Modificagcao de Escopo de Ordens de Servigo de Consultoria

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servigo e, havendo
necessidade de revisdo frente a necessidades de negdcio a serem contempladas ou por qualquer
outra razdo motivada diretamente pelo CLIENTE, serdo adotados os critérios detalhados a seguir.

Nos casos em que a alteracdo de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforco empregado até a solicitagdo de mudanga e o impacto em
termos de esfor¢o, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudancga, definindo novas condigées
de continuidade dos servigos e valores a serem faturados como decorréncia da mudancga.

Nos casos de modificagbes de escopo do servigo, incluido pelo CLIENTE ou orinetado
pela CELEPAR, serao avaliados os impactos decorrentes da mudanca e a pertinéncia de
alteragdes dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apds a aprovagdo pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condi¢cdo de execugdo dos servicos demandados. Todo o
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processo de solicitagdo de mudanga e consequentes aprovacdes deverao ser formalizadas e
documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.

7.9 Interrupcgao na Execucgao de Ordens de Servico de Consultoria

O CLIENTE podera solicitar a interrupgao ou cancelamento de uma Ordem de Servigo
iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servigo. Em ambos os casos, a CELEPAR
podera realizar a medicdo das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrupgdes com retomada futura, sera necessario um
replanejamento, a ser representado nas Propostas de Execugao de Servigos, estabelecendo
novas condigbes de execugdo dos servigos demandados, o que pode inclusive afetar o custo
remanescente, ndao havendo nenhuma garantia que os prazos futuros venham a absorver o
periodo de interrupgdo ou mesmo que a prorrogac¢ao do prazo seja equivalente a este periodo.

7.10 Pedidos de Prorrogacao de Prazos da Consultoria

Ao longo da execugdo, o CLIENTE e a CELEPAR poderdo, em comum acordo, replanejar
os prazos de entregas dos servicos previstos. Esta iniciativa devera ser comunicada formalmente
pela parte interessada a outra parte, justificando as razbes para a solicitagdo, sempre antes da
data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanga ocorrida devera ser objeto de
replanejamento.

7.11 Entregas e Processo de Aceitacao da Consultoria

Os servigos a serem entregues ao longo da execucdo de uma demanda de consultoria
serdo definidos na Proposta de Execugdo de Servigos, podendo se constituir em
parametrizagdo de moddulos executaveis da solugdo, documentos orientativos, ou ainda em
produtos intermediarios que caracterizem objetivamente a realizagdo das tarefas previstas na
Proposta de Execugado de Servigos. O rito de aceite dos produtos esta descrito a seguir:

« Os servicos desenvolvidos em cada entrega, acordados no planejamento serdo
disponibilizados ao CLIENTE para avaliagao;

* Para cada entrega, o CLIENTE tera um prazo de até 10 (dez) dias uteis para sua
avaliagdo e pronunciamento. Findo este prazo, e ndo havendo manifestacéo por parte do
CLIENTE, os servicos entregues serdo considerados aprovados e o Termo de Aceite
Definitivo € emitido;

+ Caso o CLIENTE entenda que os servicos entregues nao estejam em conformidade com o
estabelecido podera rejeitar, mediante justificativa especifica para os pontos de néo
conformidade;

* Para as entregas aceitas sera emitido Termo de Aceite Definitivo para o conjunto de
entregaveis previstos no planejamento permitindo, quando for o caso, que sejam
executados os procedimentos de faturamento;
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+ Para os servigos rejeitados, a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem 6nus para o CLIENTE. Apés as corre¢des, a CELEPAR devolvera ao CLIENTE para
nova validagdo. Caso ainda sejam constatados problemas, podera haver nova devolugéo,
repetindo-se este procedimento até ocorrer a validagdo definitiva dos produtos. O tempo
decorrido para corregdo dos problemas néo se configura como prorrogagéo de prazo para
conclusao previsto no planejamento. Caso o servico seja rejeitado em fungdo de
mudangas de escopo ou de problemas nas definigdes por parte do CLIENTE, o tratamento
a ser dado sera equivalente ao definido no item 7.8 -Modificagdo de Escopo de Ordens
de Servigo de Consultoria;

* Os periodos de avaliagao de servicos entregues nao se configuram como de interrupgao
da execucao dos servicos demandados, cujas atividades serdo executadas em paralelo ao
processo de avaliacao pelo CLIENTE, salvo em situagbes que demandem que o servigo
entregue devido a criticidade, possa impactar na disponibilizagdo de novas entregas para
homologacgéo até que a anterior seja concluida.

7.12 Mensuracao da Execucgao dos Servigos de Consultoria

Para efeito de definicdo de pregos de servigos, a contratacédo de demandas especificas de
natureza tecnologica, relacionadas as regras de negdécio ou avaliagdo do processo de uso do
produto serdo realizados por meio de estimativa de horas de servigos especializados.

7.13 Volumes Estimados para Ordens de Servi¢co de Consultoria

O servico referente a CONSULTORIA ESPECIALIZADA esta reservado para realizar
atividades previstas de consultoria exclusivamente no produto Documentos Digitais. A
guantidade de horas estimada de consultoria, quando contratado pelo CLIENTE, sera o limitador
deste servico ao longo do periodo contratual conforme definido no documento QUADRO DE
VOLUMES E VALORES anexo ao contrato do CLIENTE.
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8 PRODUTOS E SERVICOS COMPLEMENTARES

O produto Documentos Digitais possui extensbes que facilitam a gestdo operacional do
servico do cliente. Estes servigos complementares podem se integrar ao produto Documentos
Digitais e sua utilizacéo é facultativa. Quando optado por algum servigo complementar para o
CLIENTE o servigo devera estar especificado entre os servigos contratados.

8.1 Envio de Mensagem SMS

O servigco de Envio de Mensagens SMS possibilita o envio de informagbes relevantes para
o0s usuarios dos sistemas utilizando a tecnologia SMS — Short Message Service, sigla utilizada
para designar as mensagens de texto trocadas entre aparelhos celulares (smartphones) com
objetivo de facilitar e agilizar a comunicagao entre as pessoas. A comunicagao via SMS é
padronizada sendo independente da operadora de telefonia celular e da localizagao do usuario,
atingindo com isso uma grande popularidade. A CELEPAR disponibiliza um servico de envio de
SMS utilizando uma plataforma de Web Service, que € propria para integragao com os produtos
da CELEPAR.

O Servigo de Envio de Mensagens acoplado ao produto Documentos Digitais possibilita
envio manual de mensagens definidas pelo gestor, bem como o envio automatico de mensagens
padronizadas relacionadas a operagdes do sistema, se houverem sido habilitadas previamente.

8.2 Informacgdes Estratégicas (Bl)

Este servigco proporciona a analise de dados e a apresentacao de dashboards, utilizando-
se de ferramentas e técnicas de Bl — Business Intelligence. Envolve a anadlise dos sistemas
transacionais para constru¢do de indicadores, a analise de consisténcias dos dados nos sistemas
para auditoria e o cruzamento de dados de diversas fontes, provendo informagdes de forma
unificada para a analise e tomada de decisao.

Este servico garante ao usuario visdes das informagdes consolidadas por diferentes
perspectivas:

* Integracéo de dados;

+ Visualizagao grafica da informagao;
+ Auditoria de Informacbes;

* Analise critica da informacéo;

+ Exportacdo dos dados em tabelas.

A apresentacéao das informagdes compiladas na ferramenta da Bl limita-se aos dados que
podem ser extraidos do produto Documentos Digitais dentro do escopo de uso da solucéo pelo
CLIENTE.
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9 SUPORTE TECNICO E ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

O uso do produto Documentos Digitais esta condicionado aos termos e definigdes para o
suporte técnico e para o acordo de nivel de servico.

9.1 Tipo de Suporte Técnico

O suporte técnico que compreende cada um dos servigcos ofertados pelo produto sera
prestado conforme demanda do CLIENTE e podera ser contratado com base nas opgbes dos
seguintes tipos de suportes:

Tipo de Suporte |Descrigdo do Tipo de Suporte Servicos do Produto Contemplados
Técnico Tecnico

Suporte Tipo A Suporte Tipo A é o suporte padrdo do |ASSINATURA DO PRODUTO
produto, compreende o atendimento a 1.2.AD.01.001.A.01 - Direito de Uso com Suporte Tipo A

incidentes e requisicdes padronizados

para o servigo. PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
1.2.AD.01.002.A.02 — Documento Assinado
1.2.AD.01.003.A.02 - Documento Mantido até 20MB
1.2.AD.01.004.A.02 — Documento Mantido até 100MB
1.2.AD.01.005.A.02 -~ Documento Mantido até 500MB
1.2.AD.01.009.A.02 - Ativo Digital de imagem e video

Suporte Tipo D Suporte Tipo D é o suporte avangado do |ASSINATURA DO PRODUTO

produto, compreende o atendimento a 1.2.AD.01.001.D.01 = Direito de Uso com Suporte Tipo D
incidentes e requisigdes padronizados
para o servigo, incluindo a realizagdo de
atividade operacional de administragéo de
usuarios para o cliente.

Tabela 5: Tabela de Suporte Técnico do Produto

Os tipos de suporte técnicos caraterizados acima para cada servico do produto sao
executados mediante registro de incidentes ou requisi¢oes pelo ADMINISTRADOR LOCAL DO
PRODUTO no CLIENTE. Em caso de atividades de suporte nao classificadas nos suportes
técnicos previstos para o produto, poderdo ser solicitadas como Consultoria Especializada
guando contratadas horas de Consultoria Especializada no produto.

A atuagdo da CELEPAR no suporte técnico aos servigos, obedecera aos requisitos e serdo
prestados pelos canais de atendimento conforme definicdes apresentadas no seguinte
documento:

* Documento: CELEPAR - Suporte Técnico - Tipo A
s Documento: CELEPAR - Suporte Técnico - Tipo D
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9.2 Acordo de Nivel de Servico

O Acordo de Nivel de Servigco (ANS) estabelece a disponibilidade do servigo, tempo de
resposta e tempo de solugdo para tratamento de incidentes e requisigées, bem como o horario de
atendimento na prestagdo dos servigos.

Tipo de ANS |Descrigdo do Tipo de ANS Servigos do Produto Contemplados
Nivel 01 Acordo de nivel de servigo padronizado para |ASSINATURA DO PRODUTO
o servigo, com atendimento em horario 1.2.AD.01.001.A.01 — Direito de Uso com Suporte Tipo A
comercial. 1.2.AD.01.001.D.01 — Direito de Uso com Suporte Tipo D
Nivel 02 Acordo de nivel de servigo padronizado para |PLANO DE CONSUMO DO PRODUTO
o servico, com atendimento em horario 1.2.AD.01.002.A.02 — Documento Assinado
integral. 1.2.AD.01.003.A.02 — Documento Mantido até 20MB
1.2.AD.01.004.A.02 — Documento Mantido até 100MB
1.2.AD.01.005.A.02 — Documento Mantido até 500MB
1.2.AD.01.009.A.02 - Ativo Digital de imagem e video

Tabela 6: Tabela de Acordo de Nivel de Servico

A atuacdo da CELEPAR na operagdo e disponibilidade dos servigos, bem como no
tratamento de incidentes e requisigdes, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos
de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e conforme definigbes
apresentadas no seguinte documento:

* Documento: CELEPAR - Acordo de Nivel de Servigo — ANS 01
* Documento: CELEPAR - Acordo de Nivel de Servigo — ANS 02
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10 TERMO DE USO E POLITICA DE PRIVACIDADE

O uso deste produto esta condicionado a aceitagédo dos termos e das politicas associadas,
definidas nos seguintes documentos:

+ Termo de Uso - informa as regras que o usuario esta sujeito ao utilizar o servigo.
Documento: CELEPAR - Documentos Digitais — Termo de Uso

« Politica de Privacidade de Dados Pessoais — origina-se da responsabilidade de que os
agentes de tratamento de dados sejam transparentes com o titular de dados pessoais e
informem como as atividades de tratamento de tais dados atendem ao principio da
transparéncia, disposto no Art. 6° da LGPD.

Documento: CELEPAR - Documentos Digitais — Politica de Privacidade

O usuario devera ler tais termos e politicas, certificar-se de havé-los entendido, concordar
com todas as condicBes estabelecidas no Termo de Uso e na Politica de Privacidade, e se
comprometer a cumpri-las. Ao utilizar o servico, o usuario manifesta sua livre, expressa e
inequivoca concordancia com relacéo ao contetido do Termo de Uso e da Politica de Privacidade
e estara legalmente vinculado a todas as condigdes previstas.

Os documentos do Termo de Uso e da Politica de Privacidade s&o disponibilizados no sitio
do servigo. A CELEPAR se reserva o direito de modificar no sitio do servigo, a qualquer momento,
as presentes normas, especialmente para adapta-las as evolugées do produto Documentos
Digitais, seja pela disponibilizagdo de novas funcionalidades, seja pela supressdo ou modificagcdo
daquelas ja existentes.

Qualquer alteracao ou atualizagdo do Termo de Uso e da Politica de Privacidade passara a
vigorar a partir da data de sua publicagdo no sitio do servico e devera ser integralmente
observada pelos usuarios do produto no CLIENTE.

No caso de necessidade de esclarecimentos e atendimento a solicitagbes dos titulares dos
dados, o encarregado de protecao de dados da CELEPAR pode ser contatado por meio do link

www.celepar.pr.gov.br/dadospessoais ou email dpo@celepar.pr.gov.br .
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1 Introducgao

Neste Termo de Uso, o USUARIO do produto Documentos Digitais encontrard
informacgées sobre: o funcionamento do servigo e as regras aplicaveis a ele; o arcabougo legal
relacionado a prestacdo do servigo; as responsabilidades do USUARIO ao utilizar o servigo; as
responsabilidades da CELEPAR ao prover o servigo; informacdes para contato caso exista
alguma duvida ou necessidade de atualizar informagoes; e o foro responsavel por eventuais
reclamacgdes caso questbes deste Termo de Uso tenham sido violadas.

Na Politica de Privacidade de Dados Pessoais do produto Documentos Digitais
estardo informagoes sobre o tratamento dos dados pessoais e a sua finalidade; quais os dados
pessoais necessarios para a prestacdo do servigo; a forma como eles sdo coletados; se ha
compartilhamento de dados com terceiros; e quais as medidas de seguranga implementadas para

proteger os dados.

2 Condigoes do Aceite

Ao acessar ou usar o produto, o USUARIO concorda que leu e compreendeu os termos de
uso e condigbes abaixo e concorda em estar dentro dos limites tracados por eles e em cumprir
com todas as normas aplicaveis e regulamentos relacionados com seu uso. Este termo constitui
um acordo obrigatério e exigivel entre a CELEPAR e o USUARIO do produto. E um contrato de
obrigacbes legais relativa a utilizacdo do produto.

Ao aceitar os Termos de Uso, o USUARIO atesta que toda e qualquer informacgéo
fornecida ao produto é verdadeira e correta. O fornecimento de qualquer informagao falsa ou
fraudulenta é estritamente proibido.

Além do aceite acima, o USUARIO deve conhecer as Politicas de Privacidade de Dados

Pessoais do produto Documentos Digitais.
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3 Descricao do Produto

O produto Documentos Digitais € uma solugéo de software como objetivo a gestao
eletrénica de documentos fisicos digitalizados ou de origem eletrnica, assinados digitalmente
com garantia de valor juridico de autenticidade e integridade, permitindo o descarte seguro dos
documentos fisicos originais dependendo da classificacdo do documento. E o produto ideal para
clientes que possuem grandes volumes de documentos fisicos a serem digitalizados ou com

acervo de documentos eletronicos gerados em outros sistemas a serem mantidos disponiveis

para gestao arquivistica documental.

4 Legislacdo Relacionada ao Termo de Uso

* Lei n® 12.965, de 23 de abril de 2014 — Marco Civil da Internet — Estabelece principios,
garantias, direitos e deveres para o uso da Internet no Brasil.

* Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informagao — Regula o
acesso a informacgao previsto na Constituicao Federal.

* Lein®13.460, de 26 de junho de 2017 — Dispbe sobre participagéo, protegao e defesa dos
direitos do usudrio dos servicos publicos da administragdo publica.

* Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — LGPD - Dispde sobre o tratamento de dados
pessoais com o objetivo de proteger os direitos de liberdade, de privacidade e o livre

desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

4.1 Regulamentacao Especifica Relacionada ao Produto

» Lei Federal 8159/1991, dispde sobre a politica nacional de arquivos publicos e privados e
da outras providéncias;

*+ Resolugao CONARQ 20/2004, dispoe sobre a insergdo dos documentos digitais em
programas de gestao arquivistica de documentos dos orgéaos e entidades integrantes do
Sistema Nacional de Arquivos;

* Resolugdo CONARQ N. 25/2007, dispbe sobre a adogao do Modelo de Requisitos para

Sistemas Informatizados de Gestéo Arquivistica de Documentos pelos orgéos e entidades
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integrantes do Sistema Nacional de Arquivos;

* Lei Federal 13.874/2019, sobre a validade legal de documentos eletrénicos;

*» Decreto da Unido 10.278/2020, a respeito das técnicas empregadas e requisitos para
digitalizacido de documentos;

+ Lei Federal 13.787/2018, sobre a digitalizagdo de prontuario de paciente com descarte de
dos documentos fisicos originais;

* Resolugdo CFM 1.821/2007, quanto a assinatura eletrénica padrao ICP-Brasil em
prontuarios de pacientes digitalizados;

* Lei Federal 14.063/2020, a respeito dos tipos de assinaturas eletrénicas em saude;

* Decreto da Unido 10.278/2020, que estabelece técnicas e requisitos para digitalizagdo de

documentos publicos e privados, a fim de que os documentos digitalizados produzam os

mesmos efeitos legais dos documentos originais.

5 Acesso ao Produto

O acesso ao produto é realizado através da Componente Sentinela Autenticacdo
autenticando por login e senha cadastrados pelo proprio USUARIO do produto. Os perfis de
acessos sao diferenciados por grupos configurados pela CELEPAR via Componente Sentinela
Administrativo. O acesso dos usuarios aos grupos sdo gerenciados pelo ADMINISTRADOR
LOCAL do produto no CLIENTE, ou pela CELEPAR quando optado pelo cliente.

O USUARIO do produto é formalmente responsavel por manter confidencialidade sobre os
dados de acesso de sua conta. O USUARIO concorda em aceitar sua responsabilidade por todas
as atividades que forem realizadas a partir do acesso por sua conta pessoal. O USUARIO é
encorajado a proceder a alteracdo de sua senha pessoal quando houver suspeita de
conhecimento por terceiros.

O login e senha so poderdo ser utilizados pelo USUARIO cadastrado. O USUARIO se
compromete em manter o sigilo da senha, que é pessoal e intransferivel, ndo sendo possivel, em

qualquer hipodtese, a alegacao de uso indevido apos o ato de compartilhamento.
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6 Direitos e Responsabilidades

6.1 Direitos e Responsabilidades do Usuario

O USUARIO do produto possui os seguintes direitos, conferidos pela Lei de Protecdo de
Dados Pessoais — LGPD:

(i) Direito de confirmagdo e acesso (Art. 18, | e ll): € o direito do usuario de obter do ser-

vigo a confirmacgao de que os dados pessoais que lhe digam respeito sdo ou ndo objeto de

tratamento e, se for esse 0 caso, o direito de acessar os seus dados pessoais.

(ii) Direito de retificagao (Art. 18, lll): é o direito de solicitar a correcdao de dados incom-

pletos, inexatos ou desatualizados.

(iii) Direito a limitacdo do tratamento dos dados (Art. 18, IV): € o direito do usuario de li-

mitar o tratamento de seus dados pessoais, podendo exigir a eliminagéo de dados desne-

cessarios, excessivos ou tratados em desconformidade com o disposto na Lei Geral de

Prote¢do de Dados.

(iv) Direito de oposicao (Art. 18, § 2°): é o direito do usuario de, a qualquer momento, se

opor ao tratamento de dados por motivos relacionados com a sua situacao particular, com

fundamento em uma das hipéteses de dispensa de consentimento ou em caso de descum-

primento ao disposto na Lei Geral de Protegéo de Dados.

(v) Direito de portabilidade dos dados (Art. 18, V): é o direito do usuario de realizar a

portabilidade dos dados a outro fornecedor de servigo ou produto, mediante requisicéo ex-

pressa, de acordo com a regulamentacao da autoridade nacional, observados os segredos

comercial e industrial.

(vi) Direito a revisao de decisdes automatizadas (Art. 20, LGPD): o titular dos dados

tem direito a solicitar a revis@o de decisbes tomadas unicamente com base em tratamento

automatizado de dados pessoais que afetem seus interesses, incluidas as decisdes desti-

nadas a definir o seu perfil pessoal, profissional, de consumo e de crédito ou os aspectos

de sua personalidade.

(vii) Direito do acesso a informacgéo (Lei 12.527 — Lei de Acesso a Informagio): E

dever do Estado garantir o direito de acesso a informacgéao, que sera franqueada, mediante

procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil

compreensao.

(viii) Direito do respeito a intimidade (Constituicao Federal, Art. 5° X) - O tratamento

das informacdes pessoais deve ser feito de forma transparente e com respeito a intimida-

4
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de, vida privada, honra e imagem das pessoas, bem como as liberdades e garantias indivi-

duais.

O USUARIO se responsabiliza pela precisdo e veracidade dos dados informados e reco-
nhece que a inconsisténcia destes podera implicar a impossibilidade de se utilizar o produto, sen-
do responsavel pela atualizagdo dos seus dados pessoais e pelas consequéncias em caso de
omissdo ou erros nos dados fornecidos.

O USUARIO é responsavel pela reparacdo de todos e quaisquer danos, diretos ou
indiretos (inclusive decorrentes de violagéo de quaisquer direitos de outros usuarios; de terceiros,
inclusive direitos de propriedade intelectual; de sigilo; e de personalidade), que sejam causados a
CELEPAR, a qualquer outro usuario, ou ainda a qualquer terceiro, inclusive em virtude do
descumprimento do disposto nestes Termos de Uso e Politica de Privacidade de Dados ou de

qualquer ato praticado a partir de seu acesso ao produto.

O uso comercial das expressoes utilizadas no produto como marca, nome empresarial ou
nome de dominio, além dos conteldos do servigo, assim como 0s programas, bancos de dados,
redes e arquivos que permitem que o USUARIO acesse sua conta, estdo protegidos por leis e

tratados internacionais de direito autoral, marcas, patentes, modelos e desenhos industriais.

Ao acessar o produto, o USUARIO declara que respeitara todos os direitos de propriedade
intelectual e os decorrentes da protecdo de marcas, patentes e/ou desenhos industriais,
depositados ou registrados em, bem como todos os direitos referentes a terceiros que porventura
estejam, ou estiverem de alguma forma, disponiveis no produto. O simples acesso ao produto nao
confere aos usuarios qualquer direito ao uso dos contetildos como: nomes, titulos, palavras,
frases, marcas, patentes, imagens, dados e informagoes, dentre outras, que nele estejam ou

estiverem disponiveis no produto.

A reprodugao dos conteudos descritos anteriormente esta proibida, salvo com prévia
autorizagao por escrito ou caso se destinem ao uso exclusivamente pessoal e sem que em

nenhuma circunstancia os usuarios adquiram qualquer direito sobre esse contetdo.

E vedada a utilizagdo do produto para finalidades comerciais, publicitarias ou qualquer
outra que contrarie a finalidade para a qual foi concebido, conforme definido neste documento,
sob pena de sujeicdo as sangdes cabiveis na Lei n°® 9.610, de 19 de fevereiro de 1998, que

protege os direitos autorais no Brasil.
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O USUARIO assume toda e qualquer responsabilidade, de carater civil e/ou criminal, pela
utilizagdo indevida das informacgdes, textos, graficos, marcas, imagens, enfim, todo e qualquer

direito de propriedade intelectual ou industrial do produto.

Em nenhuma hipdtese, a CELEPAR sera responsavel pela instalagdo, no equipamento do
USUARIO ou de terceiros, de cddigos maliciosos (virus, trojans, malware, spyware, ou de
quaisquer outros que venham a ser criados), em decorréncia da navegacdo na Internet pelos

usuarios do produto.

6.2 Direitos e Responsabilidades da Celepar

A CELEPAR se compromete a cumprir todas as legislagdes inerentes ao uso correto dos
dados pessoais dos usuarios de forma a preservar a privacidade dos dados utilizados no produto,
bem como a garantir todos os direitos e garantias legais dos titulares dos dados. Ela também se
obriga a promover, independentemente de requerimentos, a divulga¢do em local de facil acesso,
no ambito de suas competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou geral por eles

produzidas ou custodiadas.

E de responsabilidade da CELEPAR implementar controles de segurancga para protecao

dos dados pessoais dos titulares.

A CELEPAR podera, quanto as ordens judiciais de pedido das informagdes, compartilhar
informacbes necessarias para investigagbes ou tomar medidas relacionadas a atividades ilegais,
suspeitas de fraude ou ameagas potenciais contra pessoas, bens ou servigos que sustentam o
Produto ou de outra forma necessarias para cumprir com obrigagées legais. Caso ocorra, 0s
titulares dos dados serdo notificados pelo ADMINISTRADOR LOCAL do produto no CLIENTE,

salvo quando o processo estiver em segredo de justica.

Os dados obtidos e coletados serdo tratados conforme estabelecidos na politica de

privacidade deste produto.

7 Aspectos Legais

O presente termo de uso sera interpretado e regido de acordo com as leis e regulamentos

da Replblica Federativa do Brasil e quaisquer disputas judiciais oriundas do presente termo de

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: b8f2e911497ba%4765fel40bdb7c59¢




Documentos Digitais
uso deverao ser submetidas ao Foro Central da Comarca da Regido Metropolitana de Curitiba —
Estado do Parana.

Caso alguma condigao ou restricao, termo ou disposigao do presente termo de uso seja
declarada nula por decisédo judicial, transitada em julgado, tal nulidade ndo se estendera as
demais condigGes, restricoes, termos ou disposigdes aqui previstas, as quais permanecerdo em
pleno vigor e efeito.

A falta de aplicagdo de medidas restritivas ou na comunicacéo de irregularidades por parte
da CELEPAR ou de terceiros, por violagdo aos termos do presente termo de uso, ndo sera
considerado como novagédo ou rendncia em relagédo a qualquer violagdo futura, seja semelhante

ou nao.

8 Mudancgas no Termo de Uso

A CELEPAR se reserva o direito de maodificar, a qualquer momento, as presentes normas,
especialmente para adapta-las as evolugdes do produto Documentos Digitais, seja pela
disponibilizagdo de novas funcionalidades do produto, seja pela supressdao ou modificagdo

daquelas ja existentes.

Qualquer alteragao e/ou atualizagao do Termo de Uso passara a vigorar a partir da data de
sua publicacdo no sitio do produto e devera ser integralmente observada pelos usuarios.

Ultima atualizacdo: 09 de Fevereiro de 2023.
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1 OBJETIVO

Esta Politica de Privacidade de Dados Pessoais do produto Documentos Digitais tem por
objetivo estabelecer principios, conceitos e responsabilidades para promover o adequado
tratamento dos dados pessoais, focado em uma efetiva implementacgéao dos direitos fundamentais
da pessoa natural, sobretudo aqueles ligados a sua liberdade, intimidade, privacidade e
personalidade.

Sao apresentados quais dados pessoais sao tratados, de que forma e para qual finalidade
ocorrem os tratamentos, bem como as formas pelas quais os titulares e/ou seus responsaveis
legais podem exercer 0s seus direitos com relagao aos seus dados.

Esta politica sera ajustada conforme a necessidade de adequagéo da protecéo de dados
pessoais a novas tecnologias e a novos mecanismos de violagao, adequacao a alteragédo das leis
vigentes e a novas funcionalidades.

2 GLOSSARIO

Para melhor compreenséo deste documento, nesta Politica de Privacidade de Dados

Pessoais, consideram-se:
Agentes de tratamento: O controlador e o operador.

Anonimizacao: Utillizagdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis no momento do tratamento,
por meio dos quais um dado perde a possibilidade de associa¢do, direta ou indireta, a um

individuo.

Autoridade Nacional: Orgao da administragdo publica responsavel por zelar, implementar e
fiscalizar o cumprimento desta Lei em todo o territdrio nacional.

Banco de Dados: Conjunto estruturado de dados pessoais, estabelecido em um ou em varios

locais, em suporte eletrénico ou fisico.

Consentimento: Manifestagdo livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda com o
tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada.

Controlador: Pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, a quem competem as

decisdes referentes ao tratamento de dados pessoais.
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Dado Anonimizado: Dado relativo a um titular que néo possa ser identificado, considerando a

utilizagao de meios técnicos razoaveis e disponiveis na ocasido de seu tratamento.
Dado Pessoal: Informagéo relacionada a uma pessoa natural identificada ou identificavel.

Dado Pessoal Sensivel: Dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convicgao religiosa, opinido
politica, filiagdo a sindicato ou a organizagao de carater religioso, filoséfico ou politico, dado
referente a salde ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa

natural.

Encarregado: Pessoa indicada pelo controlador e operador para atuar como canal de
comunicagdo entre o controlador, os titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protegéo de
Dados (ANPD).

Operador: Pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, que realiza o tratamento de

dados pessoais em nome do controlador.

Orgao de Pesquisa: Orgdo ou entidade da administragdo publica direta ou indireta ou pessoa
juridica de direito privado sem fins lucrativos, legalmente constituida sob as leis brasileiras e com
sede e foro no Pais, que inclua em sua missdo institucional ou em seu objetivo social ou

estatutario a pesquisa basica ou aplicada de carater histérico, cientifico, tecnologico ou estatistico.
Titular: Pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que séo objeto de tratamento.

Tratamento: Toda operagéo realizada com dados pessoais, como as que se referem a coleta,
producdo, recepgéao, classificacdo, utilizagcdo, acesso, reproducgdo, transmissdo, distribuicdo,
processamento, arquivamento, armazenamento, eliminagao, avaliacdo ou controle da informacao,

modificagdo, comunicacgao, transferéncia, difusdo ou extragao.

3 CONTROLADOR

ALei Geral de Protecdo de Dados Pessoais define como controlador, em seu Art. 5°, inciso
VI, a pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, a quem competem as decisdes

referentes ao tratamento de dados pessoais.

Para o produto Documentos Digitais, as decisdes referentes ao tratamento de dados e
documentos pessoais imputados no produto sao de responsabilidade do CLIENTE contratante do

produto.
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4 OPERADOR

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais define como operador, em seu Art. 5°, inciso
VI, a pessoa natural ou juridica, de direito publico ou privado, que realiza o tratamento de dados

pessoais em nome do controlador.

Para o produto Documentos Digitais, quem realiza o tratamento de dados pessoais é o
operador CELEPAR.

5 BASE LEGAL PARA TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

De acordo com o que dispde o Art. 7° da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018
(Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais), os dados tratados pelo produto Documentos

Digitais sao utilizados para as seguintes finalidades:

1. Cumprimento do contrato: o tratamento de alguns dos dados considerados pessoais é
realizado com base no que € necessario para o cumprimento do contrato estabelecido entre
a CELEPAR e seus CLIENTES, como, por exemplo, para gestdo de acesso dos usuarios ao

produto e para faturamento dos servigos prestados.

2. Legitimo interesse: determinados dados pesscais sao tratados com legitimo interesse
entre a CELEPAR e seus CLIENTES, sendo necessarios para fornecer os servigos e

funcionalidades do produto.

3. Cumprimento de obrigacado legal: determinados dados pessoais sédo requeridos em
funcdo do cumprimento de obrigacdo legal conforme regulamentagbes do Conselho
Nacional de Arquivos do Ministério da Justica e Seguranca Publica, assim como legislagbes
pertinentes a gestdo arquivistica de documentos considerando: Lei Federal 8159/1991,
Resolugdo CONARQ 20/2004, Resolugao CONARQ N. 25/2007, Lei Federal 13.874/2019,
Decreto da Unido 10.278/2020, Lei Federal 13.787/2018, Resolugao CFM 1.821/2007, Lei
Federal 14.063/2020, Decreto da Unido 10.278/2020.
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4. Prevencdo a fraude e a seguranca do titular: sédo tratadas informagdes pessoais do

USUARIO do produto como a biometria, documentos pessoais de sua identidade e
certificado digital, com objetivo de assegurar a correta identificacdo e autenticacao do
usuario, assim como proceder o controle de acesso a operagdes como assinatura eletronica
realizada sobre documentos mantidos no produto Documentos Digitais, visando garantir a

prevencao a fraude e a seguranca do titular.

6 QUAIS DADOS SAO TRATADOS

O produto realiza o tratamento de dados pessoais das seguintes pessoas naturais:

* Dados Pessoais do Usuario do Produto

A definicdo dos elementos de dados pessoais que compdem os dados de cada pessoa
natural, assim como o tratamento, finalidade e temporalidade é detalhado no item 6.2 - QUAL O
TRATAMENTO REALIZADO E PARA QUAL FINALIDADE.

6.1 COMO OS DADOS SAO COLETADOS

A forma como os dados pessoais sao coletados é indicada abaixo:

USUARIO DO PRODUTO

« Os dados pessoais referentes ao cadastro dos USUARIOS do produto sdo informados
pelo préprio USUARIO durante a criagdo de sua conta de acesso ao através do
Componente Sentinela Autenticacao que faz parte do produto;

- Os perfis de acessos dos USUARIOS s3o diferenciados por grupos configurados pela
CELEPAR via Componente Sentinela Administrativo. A definicdo do perfil de usuario
ADMINISTRADOR LOCAL do produto no CLIENTE é gerenciado pela CELEPAR;
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« O acesso dos USUARIOS aos grupos de perfis de acesso sdo gerenciados pelo
ADMINISTRADOR LOCAL do produto no CLIENTE, ou pela CELEPAR quando optado

POLITICA DE PRIVACIDADE DE DADOS PESSOAIS

pelo cliente.

A CELEPAR néo é responsavel pela precisao, veracidade ou falta de informacgdes que os
usuarios fornecem ao produto ou mesmo por alguma desatualizagdo decorrente das atividades
acima. Os dados de identificagdo das operagdes realizadas pelos usuarios, como login, IP e data

sao coletados de forma automatica pelo produto para geracgéo de trilhas de auditoria por meio de

Documentos Digitais

logs gravadas no produto, com o objetivo de suprir necessidades legais e de seguranca.

6.2 QUAL O TRATAMENTO REALIZADO E PARA QUAL FINALIDADE

Os dados coletados serdo utilizados para fins de operagdo do produto e os servigos a ele

relacionados. Na tabela a seguir sdo caraterizados os dados, o tratamento aplicado sobre os

dados, a finalidade de uso do dado e a temporalidade com que o dado é mantido no produto.

DADOS PESSOAIS DO USUARIO DO PRODUTO

Dado Pessoal

Tratamento

Finalidade

Temporalidade

Nome completo

- Coleta,
-~ Armazenamento
- Processamento

Identificagao do usudrio para acesso ao produto.

Dado obrigatério mantido para fins
de autenticidade, registro de
eventos, rastreabilidade e auditoria

e Nome da mée

— Armazenamento
— Processamento

- Modificagao de acessos do usuario ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, 1l, g, da Lei
13.709/2018.
Data de nascimento |- Coleta, Identificag&o do usuario para acesso ao produto. Dado opcional complementar

utilizado para validagéo do cadastro
da conta do usuario.

— Modificagao
Quando coletado é mantido para
fins de autenticidade, registro de
eventos, rastreabilidade e auditoria
de acessos do usuario ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, 1l, g, da Lei
13.709/2018.
CPF — Acesso Validagao de documento de identificagao do Dado obrigatério mantido para fins
- Avaliagao usuario junto a Receita Federal para controle de de registro de eventos,
— Controle identificagéo do usuario. rastreabilidade e auditoria de
- Utilizagao acessos do usuario ao produto
— Armazenamento conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, 1l, g, da Lei
13.709/2018.
RG e UF Rg — Acesso Validagao de documento de identificagao do Dado opcional complementar
- Avaliagao usuario junto ao Instituto de Identificagdo do utilizado para validagao do cadastro
— Controle Parana para controle de identificagdo do usuario. da conta do usudrio.
- Utilizagao

o
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Dado Pessoal |Tratamento Finalidade Temporalidade

— Armazenamento Quando coletado & mantido para
fins de autenticidade, registro de
eventos, rastreabilidade e auditoria
de acessos do usuario ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, Il, g, da Lei
13.709/2018.

Certificado Digital — Acesso Autenticagio do usuério via Certificado Digital ICP- | Ndo se aplica temporalidade, dado

— Avaliagao Brasil para controle de identificagao do usudrio e nao armazenado.

— Controle assinatura de documentos quando utilizado.

- Utilizagao

Login - Coleta Palavra chave credencial ou CPF usado para Dado obrigatorio mantido para fins

— Armazenamento | autenticar o usuario. de registro de eventos,

- Processamento rastreabilidade e auditoria de

— Modificagdo acessos do usudrio ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, Il, g, da Lei
13.709/2018.

IP (Internet Protocol) | — Coleta Enderego exclusivo que identifica o dispositivo do | Dado obrigatdrio mantido para fins

— Armazenamento |usuario na rede Internet. de registro de eventos,

— Processamento rastreabilidade e auditoria de
acessos do usudrio ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, Il, g, da Lei
13.709/2018.

Senha —Coleta Senha pessoal intransferivel usada para autenticar | Dado obrigatdrio criptografado e

—~ Armazenamento |o usudrio. mantido para fins de registro de

— Processamento eventos, rastreabilidade e auditoria

~ Modificagéo de acessos do usudrio ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, Il, g, da Lei
13.709/2018.

Telefone Celulare |- Coleta Validag&o segundo fator de autenticagéo do Dado obrigatério mantido para fins
E-mail — Armazenamento | usuario. de registro de eventos,

— Processamento rastreabilidade e auditoria de

~ Modificagéo acessos do usuario ao produto
conforme prevé a LGPD no art 6°,
Vil e art 11°, 1l, g, da Lei
13.709/2018.

Biometria — Acesso Validagao de digital biométrica dos dedos da mao | Nao se aplica temporalidade, dado

- Avaliagao do usuério junto ao Instituto de Identificacéo do n&o armazenado.

— Controle Parana e Detran-PR, com objetivo de elevar o

- Utilizagao nivel de confianga de autenticag&o do usuario.

Nome Social - Coleta Dado opcional referente ao tratamento do direito Dado opcional mantido enquanto

— Armazenamento |ao uso do nome social por pessoas transgéneros: | houver interesse do usuario, pode

— Processamento |+ Ministério Publico do Parana, Resolugdo ser removido a qualquer momento.

- Modificagao CNMP 232/2021

- Eliminagéo +  Presidéncia da Republica, Decreto PR

8.727/2016

Conta Rede Social |- Acesso Vinculo opcional da conta de login do usuério na Dado opcional mantido enquanto o
Google: — Avaliagéo rede social GOOGLE para facilitar autenticagdo e | usuario optar pelo vinculo entre
Login, Nome — Controle acesso do usuario ao produto, contas de login, informagdo pode
Completo e E-mail. |- Utilizagao ser remavida.

— Eliminagao
Conta Governo - Acesso Vinculo opcional da conta de login do usuario no Dado opcional mantido enquanto o
Federal Gov.br: — Avaliagéo GOV.BR para facilitar autenticagéo e acesso do usuario optar pelo vinculo entre
Login, Nome - Controle usuério ao produto. contas de login, informagao pode
Completo, E-mail e |- Utilizagao ser removida.
CPF. — Eliminagao
Conta Rede — Acesso Vinculo opcional da conta de login do usuario na Dado opcional mantido enquanto o
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Dado Pessoal |Tratamento Finalidade Temporalidade

Privada LDAP — Avaliagao rede privada SANEPAR para facilitar autenticagdo | usuario optar pelo vinculo entre
Sanepar: — Controle e acesso do usudrio ao produto. contas de login, informagdo pode
Login, Nome — Utilizagao ser removida.

Completo e Email. |- Eliminagao

Conta Rede — Acesso Vinculo opcional da conta de login do usuério na Dado opcional mantido enquanto o
Privada LDAFP - Avaliagao rede privada EXPRESSO PARANA para facilitar usuario optar pelo vinculo entre
Expresso Parana: — Controle autenticagdo e acesso do usuario ao produto. contas de login, informagao pode
Login, Nome - Utilizagao ser removida.

Completo @ Email. |- Eliminacéo

Tabela 1: Tratamento, Finalidade e Temporalidade dos Dados Pessoais

Os dados pessoais sao tratados de acordo com as regras previstas nesta Politica,
podemos utilizar também os dados de forma anonimizada, ou seja, que nao identifiquem a
pessoa, para fins de treinamento, apresentagdo do produto, corregao, aperfeigopamento ou
manutengao dos servigcos técnicos prestados, e para melhorar a experiéncia do usuario.

Os dados pessoas que de alguma forma sejam imputados no produto atraveés de arquivos
de documentos eletronicos em qualquer formatos de midia, com conteiudos de natureza

contratual, operacional, fiscal, técnica, pessoal, de saude entre outras classificagdes, sdo de
responsabilidade do CLIENTE.

6.3 COMPARTILHAMENTO DE DADOS PESSOAIS

Os dados pessoais do USUARIO podem ser compartilhados com outros produtos da
CELEPAR ou de TERCEIROS. Contudo, o compartihamento dados pessoais ocorre somente
com consentimento autorizado do USUARIO referente ao acesso em outras aplicagbes com as

seguintes finalidades:

+ Para controle de autenticagdo Unica de usuario (Single Sign On) em aplicagbes que

utilizam a mesma Componente Sentinela Autenticagao;

« Para controle de perfis de grupos de acessos de usuarios que utilizam o mesmo

Componente Sentinela Administrativo;
« Em nenhuma hipétese os dados pessoais serdo vendidos ou alugados.

Os dados também poderao ser comunicados a terceiros no ambito do cumprimento de
uma obrigacao legal, de uma deliberacdo da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados ou de
outra entidade de controle relevante, ou de uma ordem judicial; ou qualquer outra finalidade

legitima prevista na lei.
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6.4 TEMPORALIDADE DE DADOS PESSOAIS

Caso os dados pessoais tratados nao forem mais necessarios para a finalidade proposta
os mesmos serdo excluidos, destruidos ou anonimizados, salvo seja necessario manté-los para
cumprimento de obrigagbes legais, protecdo ao crédito, manter a seguranga, evitar fraudes e
abuso, garantir o cumprimento de contratos e outros interesses legitimos, em conformidade com o
previsto na Lei Geral de Protecdo de Dados. A caracterizagdo detalhada da temporalidade dos
elementos de dados pessoais esta definida no item 6.2 - QUAL O TRATAMENTO REALIZADO E
PARA QUAL FINALIDADE.

7 MEDIDAS DE SEGURANCA

A CELEPAR aplica as medidas técnicas e organizativas aptas a proteger os dados
pessoais de acessos ndo autorizados e de situagbes de destruicdo, perda, alteragéo,
comunicac¢do ou difusdo de tais dados. Para a garantia da seguranca, sdo adotadas solugbes que
levem em consideragéo: as técnicas adequadas; os custos de aplicagédo; a natureza, o ambito, o

contexto e as finalidades do tratamento; e os riscos para os direitos e liberdades do usuario.

O produto Documentos Digitais utiliza-se do componente Componente Sentinela
Autenticagao e Componente Sentinela Administrativo como plataforma de seguranga de
acesso. Com esta plataforma o produto que dispdem de medidas de seguranga com
citografia de login e senha durante autenticacao; uso de protocolo https como mecanismo de
criptografia durante navegacéo; aplicagdo de captcha como desafio cognitivo de interface
humana apds 5 tentativas de senha incorreta; bloqueio do usudrio apds tentativas
insistentes com credencial incorreta evitando ataques; controle de injegao de conteudos via
url, controle de autorizagdo de grupos de acessos; rastreabilidade de acesso a
funcionalidades e operacgbes executadas pelo usuario para fins de auditoria; uso do segundo
fator de autenticagdo ou certificado digital para operacdes sensiveis como alteragdo de
senha e de dados pessoais; validagcdao de documentos pessoais na Receita Federal do Brasil
e Instituto de Identificagdo do Parana; uso de certificado digital para assinatura eletrénica
visando garantir autenticidade e integridade dos documentos. Além destes mecanismos de

seguranga também sdo dispostos monitoramento 24x7, rotinas de backup e servigos de
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firewall e detecgédo de invaséo de rede conforme Politica de Seguranca do Data Center da

Celepar.

A CELEPAR se exime de responsabilidade por culpa exclusiva de terceiros, como em caso
de atague de hackers ou crackers, ou culpa exclusiva do usudrio, como no caso em que ele
mesmo transfere seus dados a terceiro. A CELEPAR se compromete, ainda, a comunicar o
CLIENTE em prazo adequado caso ocorra algum tipo de violagdo da seguranca de dados
pessoais de seus usudrios que possam causar um alto risco para seus direitos e liberdades

pessoais.

Por fim, a CELEPAR se compromete a tratar os dados pessoais do usuario com

confidencialidade, dentro dos limites legais.

8 CONDICOES GERAIS

O CLIENTE autoriza o tratamento especifico de dados pessoais por suboperadores
necessario a disponibilizagéo da infraestrutura de tecnologia da informacao para a CELEPAR, os

guais também deverao seguir a politica de privacidade repassada pelo CLIENTE.

O CLIENTE e a CELEPAR, por seus respectivos Encarregados de Dados - DPO,
comprometem-se mutuamente a notificar imediatamente ao Encarregado de Dados, uma da outra,
sobre quaisquer incidentes de privacidade que comprometam a confidencialidade, integridade e
disponibilidade dos Dados Pessoais contidos nas bases de dados do CLIENTE; assim como
gualquer violagédo de seguranca ocorrida no ambiente da CELEPAR ou nos seus suboperadores,
0 que ndo excluira suas responsabilidades por eventuais danos ocorridos, conforme previsto no
Art. 42° da Lei Geral de Protegéo de Dados.

O CLIENTE tera o direito de auditar, acompanhar, monitorar e fiscalizar a conformidade da
CELEPAR com as obrigagtes de Protecdo de Dados Pessoais, sem que isso implique qualquer

diminuigdo de responsabilidade que a CELEPAR possua perante a Lei e ao contrato celebrado.

A celebracdo do contrato para esse produto n@o transfere a propriedade dos dados
controlados pelo CLIENTE para CELEPAR. Os dados gerados, obtidos ou coletados a partir da

prestacao dos servigos sdo de responsabilidade do CLIENTE.
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A CELEPAR restituira ao CLIENTE os dados contidos nas bases de dados eliminando de
seu ambiente os referidos dados, nos casos de término, rescisao ou resilicdo deste instrumento,
guando ao CLIENTE nao indicar a intengao de renovagao contratual, caso nao haja orientagéao
diversa na politica de privacidade de dados pessoais repassados pelo CLIENTE, nos termos do
Art. 16° da Lei Geral de Protegéo de Dados.

No caso de necessidade de esclarecimentos e atendimento a solicitagbes dos titulares dos
dados, o encarregado de protegéo de dados da CELEPAR pode ser contatado por meio do link

www.celepar.pr.gov.br/dadospessoais ou email dpo@celepar.pr.gov.br

9 MUDANGAS NA POLITICA DE PRIVACIDADE DE DADOS
PESSOAIS

A CELEPAR se reserva o direito de modificar, a qualquer momento, a presente norma,
especialmente para adapta-las as evolugbes do produto, seja pela necessidade de assegurar a
conformidade com leis, regulamenta¢des e novas tecnologias, ou refletindo possiveis mudangas

nas nossas operagoes e praticas de negocio.

Qualquer alteracao e/ou atualizacéo da Politica de Privacidade passara a vigorar a partir
da data de sua publicacdo no sitio do produto e devera ser integralmente observada pelos

usuarios.

Ultima atualizagdo: 02 de Agosto de 2024.
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SUPORTE TECNICO -TIPO A 28000~
1 SUPORTE TECNICO NO PRODUTO

Neste documento sdo especificados os conceitos, definicdbes e requisitos de suporte
técnico que podem ser prestados pela CELEPAR ao produto contratado pelo cliente. O suporte
técnico que compreende cada um dos servigos ofertados no produto sera prestado conforme
contratado pelo CLIENTE, considerando as opgdes de tipos de suportes padronizados para o
produto.

2 DEFINICOES DO SUPORTE TECNICO

O CLIENTE deve designar um ADMINISTRADOR LOCAL o qual sera responsavel pelas
tratativas com a CELEPAR relacionadas a operagao e ao suporte técnico;

O CLIENTE, somente através do seu ADMINISTRADOR LOCAL, deve formalizar as
solicitagbes ou requisigoes, via Portal de Servigos, quando da necessidade de execucao de
requisi¢coes de servigo, fornecendo todas as informagoes solicitadas pelo formulario especifico;

O CLIENTE através seu ADMINISTRADOR LOCAL deve fornecer o suporte de Nivel 1
para os USUARIOS. No suporte de Nivel 1 estdo incluidos, tipicamente, as seguintes tarefas:

« Suporte na utilizagdo das funcionalidades do produto;

» Resposta para as demandas dos usuarios;

* Analise e categorizacdo das demandas dos usuarios e respectiva abertura de requisicoes;
+ Configuragdes basicas para a utilizagédo do produto.

A CELEPAR prestara suporte técnico de Nivel 2 para o ADMINISTRADOR LOCAL por
parte do CLIENTE. No suporte técnico de Nivel 2 sdo incluidos o esclarecimento e orientacbes de
regras de negécio e processos suportados produto bem como, a verificagdo de possiveis
problemas em relagéo ao mal funcionamento ou instabilidades de operacéo.

Os servigos serdo executados nas dependéncias da CELEPAR, localizada na cidade de
Curitiba, exceto nas situagbes que demandam reunides ou interagao constante com equipes do
CLIENTE.

Excepcionalmente, e desde que a execugdo nesse modal seja justificada, os servigos
podem ser executados nas dependéncias do CLIENTE, em ambiente especifico para este fim,
desde que o CLIENTE disponibilize a infraestrutura necessaria em ambiente que atenda as
exigéncias da legislagao vigente.

Caso haja a necessidade de realizagdo de servicos, em funcdo de planejamento prévio,
fora da cidade de Curitiba, o CLIENTE devera arcar integralmente com os custos de
deslocamento e hospedagem.
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SUPORTE TECNICO -TIPO A
O suporte técnico obedecera a Acordos de Nivel de Servigo — ANS conforme o tipo de
requisicao e conforme os horarios estabelecidos de prestacédo de servicos.

3 ATIVIDADES DE SUPORTE TECNICO

A atuacdao da CELEPAR no suporte técnico abrange o conjunto de atividades
especificadas na Ficha Comercial do Produto, onde estao relacionados os Part Numbers dos
servicos que compreendem o produto com as respectivas opgoes de tipos de suportes oferecidos
para cada servigo do produto.

4 CANAIS DE ATENDIMENTO PARA SUPORTE TECNICO

A CELEPAR disponibiliza os seguintes canais para suporte técnico:

Canal de Atendimento Descrigao
Portal de Servigos Este € o canal de atendimento principal para o suporte
técnico da CELEPAR.
https://suporte.celepar.pr.gov.br/

Através do Portal de Servigos, USUARIOS e
ADMINISTRADOR LOCAL poderdao demandar todas as
atividades previstas de suporte técnico, sendo para isso
requerido o acesso atraveés de usuario e senha.

e-Mail A comunicacao por e-mail se destina a todo as notificagdes
a respeito dos encaminhamentos de incidentes e requisigoes,
bem como ao registro de algumas requisicées especificas.

Telefone DDD41 O atendimento via telefone é feito pela Central de
Atendimento CELEPAR e se destina a alguns servigos
basicos de suporte e para o registro de incidentes.

Gestor de Relacionamento O atendimento feito pelo Gestor de Relacionamento é
exclusivo ao ADMINISTRADOR LOCAL e abrange assuntos
de gestédo do servigo e acompanhamento de requisigdes de
servigo.
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SUPORTE TECNICO -TIPO A
5 REQUISITOS DE SUPORTE TECNICO - TIPO A

Na tabela abaixo sado especificados os requisitos de suporte técnico atendidos no produto
para o suporte Tipo A:

Canais de Atendimento para Suporte Técnico
Id Atividade:
s Portalde | Telefone o-Mail Gestor de
Servigos DDD41 Relacionamento
Registro de requisi¢ao pelo ADMINISTRADOR
RSU002 LOCAL. X
Apoio ao ADMINISTRADOR LOCAL nas
P funcionalidades do produto. % - A
Disponibilizagdo ao ADMINISTRADOR LOCAL
RSU008 de Relatorio de incidentes e requisigoes. X X
RSUO10 Habilitagdo de AQMINISTRADOR LOCAL do X X
produto para o cliente.
Registro de Incidente pelo ADMINISTRADOR
RSUO11 LOCAL X X
Orientagdo ao ADMINISTRADOR LOCAL sobre
RSU012 |configuragbes minimas para o funcionamento do X X
produto no ambiente do cliente.

Tabela 1: Tabela de Requisitos de Suporte Técnico — Tipo A

Estes requisitos caracterizam as atividades de atendimento ao cliente quanto ao tipo de
suporte técnico prestado ao produto. O produto pode oferecer um ou mais tipos de suporte técnico
padronizados que poderdo ser contratados conforme a necessidade do CLIENTE.

A atuagcdo da CELEPAR no suporte técnico aos servicos do produto, obedecera aos
requisitos elencados e serdo prestados pelos canais de atendimento conforme definigbes
apresentadas neste documento.
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ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO — ANS 01
1 ACORDO DE NiVEL DE SERVIGCO

Neste documento séo especificados os conceitos, definigdes, tratamentos, indicadores e
regime de prestacdo de servicos que podem ser prestados pela CELEPAR ao produto contratado
pelo CLIENTE. O Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece a disponibilidade do servigo,
tempo de resposta e tempo de solugdo para tratamento de incidentes e requisigées, bem como o
horario de atendimento na prestagdo dos servigos.

2 DEFINICOES DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

A atuagdo da CELEPAR na operagdo dos servicos e no tratamento de incidentes e
requisicoes, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos de acordo com o impacto
decorrente da severidade dos incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacédo de
servigos, conforme relacionado a seguir.

+ Severidade Alta: incidente de operacdo do sistema que cause a sua total paralisagdo e
inviabilidade completa de operagéo pelos usuarios;

+ Severidade Média: incidente de operagdo do sistema que comprometa a utilizacdo de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema:

+ Severidade Baixa: incidente de operagdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém nao compromete a utilizagdo geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servico sdo apresentados os
seguintes conceitos:

+ Disponibilidade: corresponde ao periodo de tempo em que o servigo permanece em
operacao e acessivel pelo CLIENTE;

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

*+ Requisigdo: corresponde a uma demanda para utilizagdo do servico de TIC em sua
condi¢cao normal de uso e operacgao;

+ Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o CLIENTE registrar sua solicitacédo
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitagdo de forma
pessoal ou digital;

*+ Tempo de Solucédo (TS): tempo decorrido entre a resposta da CELEPAR de que recebeu
a solicitacdo de forma pessoal ou digital e a implementacéo da solugdo ou alternativa de
contorno para o problema.
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ACORDO DE NIVEL DE SERVICO - ANS 01
+ Acordo de Nivel de Servigo (ANS): tempo total para o tratamento de um incidente ou de
uma requisigao de servigco (ANS = TR + TS);

+ Nivel de Cumprimento do ANS: Percentual estabelecido para o tratamento dos incidentes
e de requisigdes de servigo dentro do ANS, para um periodo mensal de apuragéo;

+ Desempenho de ANS: Percentual medido do tratamento dos incidentes e de requisicdes
de servigo realizados dentro do ANS.

* Nivel de Disponibilidade: Percentual estabelecido de disponibilidade dos servicos da
CELEPAR a serem prestados dentro do periodo mensal de apuracgao;

+ Desempenho de Disponibilidade: Percentual medido de disponibilidade dos servigos da
CELEPAR a serem prestados dentro do periodo mensal;

3 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia de incidentes, registrados pelo CLIENTE,
obedecera a Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade
dos incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestagao de servigos.

O prazo de atendimento para os incidentes comegara a contar a partir do registro da
solicitagéo, quando a solicitagéo for feita dentro dos horarios previstos para a prestagdo de
servigcos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do proximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuacdo sobre os incidentes também obedecera aos horarios previstos para a prestacao de
servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacdo técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacédo da retomada da normalidade dos servigos ou de agdes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugéo de algum problema que tenha originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencdes de terceiros, esta informacao sera registrada, bem como os encaminhamentos sendo
tomados e perspectiva de normalizagéo.

Enquanto o atendimento do chamado de tratamento de incidente estiver sob a
responsabilidade de terceiros e/ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacgao sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuacédo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizagdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da agéo e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sao referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relagdo é prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliacdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

Inserido ao protocolo 25.004.059-8 por: Eduardo Pompeu Paulino em: 04/03/2026 07:50. A autenticidade deste documento pode ser validada no endereco:
https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o codigo: 2¢8ac7bf31358517335¢ca34a6da8717b




ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — ANS 01
4 TRATAMENTO DE REQUISICOES DE SERVIGO

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro de requisicbes de servico, efetuado pelo
CLIENTE, obedecera a Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme as condigbes e os tempos
estabelecidos de prestagao de servigos para cada requisigao.

Ao registrar uma requisicdo de servigco, o CLIENTE sera informado das condigbes e do
tempo estabelecido para a conclus&o do servigo.

Enquanto o atendimento do chamado de requisicdo de servigo estiver sob a
responsabilidade do CLIENTE para o complemento de alguma informacgéo necessaria, a
contagem do tempo de atuagdo sera pausada, retomando quando estiver sob a atuacdo da
CELEPAR.

5 INDICADORES DE NiVEL DE SERVIGO

A apuracdo mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes e requisigdes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solugao de todos os tipos de solicitagdes de servigo finalizadas no més.

TSA - Tempo Acordado para a Solicitagédo

TSR — Tempo Realizado para a Solicitacéo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitagéo
TXC - Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/ITSA* 100, sendo =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razées fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfram em rede de
telecomunicacbes efou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposicdo junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdao comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicacédo de glosas decorrentes desses atrasos.
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6 INDICADORES PARA DISPONIBILIDADE DO SERVICO

Para a apuracdo mensal da disponibilidade do servico ha que se levar em conta o tempo
gasto em manutencdes programadas e corregdes, devendo este ser este descontado do Tempo
Total de Indisponibilidade (TTI), que é calculado por meio da formula:

TTI =TIS — TPP, onde:

TIS = Tempo de Indisponibilidade Total do Servigo, que corresponde ao tempo total dos
atendimentos dos incidentes durante o periodo aferido (medido por meio da ferramenta de
ITSM e nao pelas ferramentas de monitoramento da CELEPAR). (medido em horas).

TPP = Tempo das Paradas Programadas, comunicado e aprovado pelo Cliente e registrado
na ferramenta de ITSM, por meio do Processo de Mudanga. (medido em horas).

Uma vez aferido o TTI, &€ possivel calcular a Disponibilidade do Servigo (DS), utilizando a
formula a seguir:

DS =(TDC - TTI)/TDC * 100 (%)

Onde:

TDC = Tempo de Disponibilidade Contratada (720 horas mensais)
TTI = Tempo Total de Indisponibilidade

N&o serdo considerados na contabilizagcdo do Tempo Total de Indisponibilidade (TTI) os
seguintes eventos:

* Indisponibilidade ocasionada por demanda excedente a volumetria contratada;

+ Indisponibilidade dos servigos externos ao Ambiente Computacional fornecido pela
CELEPAR, ou seja: falhas ou quedas de servigos de telecomunicacdes, servigos de rede
de computadores e infraestrutura nao fornecidos pela CELEPAR,

+ Suspensao da prestacdo dos servigos contratados por determinacédo de ordem judicial.

7 REGIME DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A CELEPAR oferece o produto nos seguintes regimes de prestagéo de servigo:

REGIME COMERCIAL: Tratamento de requisicbes e incidentes, registradas pelo
CLIENTE, no padrao de 8 horas x 5 dias por semana, dentro do horario das 08:00 as
11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira (exceto feriados).

REGIME INTEGRAL: Tratamento de requisicdes e incidentes, registradas pelo CLIENTE,
no padrado de 24 horas x 7 dias por semana.
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8 ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO — ANS 01

Na tabela abaixo sao especificados os requisitos de Acordo de Nivel de Servico atendidos
no produto para acordo de servico Nivel 01:

: o] [ty [ [
RNS001 |Tratamento de Incidentes Severidade Alta 2 4 COMERCIAL
RNS002 |Tratamento de Incidentes Severidade Média 2 12 COMERCIAL
RNS003 |Tratamento de Incidentes Severidade Baixa 2 16 COMERCIAL
RNS004 |Tratamento de Requisicdo de Servigo 4 - COMERCIAL
RNSO008 |Nivel de Disponibilidade 95,00%
RNS009 |Taxa de Cumprimento do ANS 90,00%

Tabela 1: Tabela de Requisitos de Nivel de Servigo — Nivel 01

Estes requisitos caracterizam as atividades de atendimento ao cliente quanto ao nivel de
servico prestado ao produto. O produto pode oferecer um ou mais niveis de servigos padronizados
que poderao ser contratados conforme a necessidade do CLIENTE.

A atuacdo da CELEPAR na operacao e disponibilidade dos servicos, bem como no
tratamento de incidentes e requisigdes, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos
de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e conforme definigoes
apresentadas neste documento.
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1 ACORDO DE NiVEL DE SERVIGCO

Neste documento séo especificados os conceitos, definigdes, tratamentos, indicadores e
regime de prestacdo de servicos que podem ser prestados pela CELEPAR ao produto contratado
pelo CLIENTE. O Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece a disponibilidade do servigo,
tempo de resposta e tempo de solugdo para tratamento de incidentes e requisigées, bem como o
horario de atendimento na prestagdo dos servigos.

2 DEFINICOES DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

A atuagdo da CELEPAR na operagdo dos servicos e no tratamento de incidentes e
requisicoes, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos de acordo com o impacto
decorrente da severidade dos incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacédo de
servigos, conforme relacionado a seguir.

+ Severidade Alta: incidente de operacdo do sistema que cause a sua total paralisagdo e
inviabilidade completa de operagéo pelos usuarios;

+ Severidade Média: incidente de operagdo do sistema que comprometa a utilizacdo de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema:

+ Severidade Baixa: incidente de operagdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém nao compromete a utilizagdo geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicagdo do Acordo de Nivel de Servico sdo apresentados os
seguintes conceitos:

+ Disponibilidade: corresponde ao periodo de tempo em que o servigo permanece em
operacao e acessivel pelo CLIENTE;

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

*+ Requisigdo: corresponde a uma demanda para utilizagdo do servico de TIC em sua
condi¢cao normal de uso e operacgao;

+ Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o CLIENTE registrar sua solicitacédo
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitagdo de forma
pessoal ou digital;

*+ Tempo de Solucédo (TS): tempo decorrido entre a resposta da CELEPAR de que recebeu
a solicitacdo de forma pessoal ou digital e a implementacéo da solugdo ou alternativa de
contorno para o problema.
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+ Acordo de Nivel de Servigo (ANS): tempo total para o tratamento de um incidente ou de
uma requisigao de servigco (ANS = TR + TS);

+ Nivel de Cumprimento do ANS: Percentual estabelecido para o tratamento dos incidentes
e de requisigdes de servigo dentro do ANS, para um periodo mensal de apuragéo;

+ Desempenho de ANS: Percentual medido do tratamento dos incidentes e de requisicdes
de servigo realizados dentro do ANS.

* Nivel de Disponibilidade: Percentual estabelecido de disponibilidade dos servicos da
CELEPAR a serem prestados dentro do periodo mensal de apuracgao;

+ Desempenho de Disponibilidade: Percentual medido de disponibilidade dos servigos da
CELEPAR a serem prestados dentro do periodo mensal;

3 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia de incidentes, registrados pelo CLIENTE,
obedecera a Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade
dos incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestagao de servigos.

O prazo de atendimento para os incidentes comegara a contar a partir do registro da
solicitagéo, quando a solicitagéo for feita dentro dos horarios previstos para a prestagdo de
servigcos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do proximo ciclo de servigo a ser iniciado. A
atuacdo sobre os incidentes também obedecera aos horarios previstos para a prestacao de
servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacdo técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacédo da retomada da normalidade dos servigos ou de agdes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugéo de algum problema que tenha originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencdes de terceiros, esta informacao sera registrada, bem como os encaminhamentos sendo
tomados e perspectiva de normalizagéo.

Enquanto o atendimento do chamado de tratamento de incidente estiver sob a
responsabilidade de terceiros e/ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacgao sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuacédo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizagdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da agéo e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sao referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relagdo é prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliacdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.
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4 TRATAMENTO DE REQUISICOES DE SERVIGO

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro de requisicbes de servico, efetuado pelo
CLIENTE, obedecera a Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme as condigbes e os tempos
estabelecidos de prestagao de servigos para cada requisigao.

Ao registrar uma requisicdo de servigco, o CLIENTE sera informado das condigbes e do
tempo estabelecido para a conclus&o do servigo.

Enquanto o atendimento do chamado de requisicdo de servigo estiver sob a
responsabilidade do CLIENTE para o complemento de alguma informacgéo necessaria, a
contagem do tempo de atuagdo sera pausada, retomando quando estiver sob a atuacdo da
CELEPAR.

5 INDICADORES DE NiVEL DE SERVIGO

A apuracdo mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes e requisigdes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solugao de todos os tipos de solicitagdes de servigo finalizadas no més.

TSA - Tempo Acordado para a Solicitagédo

TSR — Tempo Realizado para a Solicitacéo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitagéo
TXC - Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/ITSA* 100, sendo =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razées fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfram em rede de
telecomunicacbes efou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposicdo junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdao comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicacédo de glosas decorrentes desses atrasos.
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6 INDICADORES PARA DISPONIBILIDADE DO SERVICO

Para a apuracdo mensal da disponibilidade do servico ha que se levar em conta o tempo
gasto em manutencdes programadas e corregdes, devendo este ser este descontado do Tempo
Total de Indisponibilidade (TTI), que é calculado por meio da formula:

TTI =TIS — TPP, onde:

TIS = Tempo de Indisponibilidade Total do Servigo, que corresponde ao tempo total dos
atendimentos dos incidentes durante o periodo aferido (medido por meio da ferramenta de
ITSM e nao pelas ferramentas de monitoramento da CELEPAR). (medido em horas).

TPP = Tempo das Paradas Programadas, comunicado e aprovado pelo Cliente e registrado
na ferramenta de ITSM, por meio do Processo de Mudanga. (medido em horas).

Uma vez aferido o TTI, &€ possivel calcular a Disponibilidade do Servigo (DS), utilizando a
formula a seguir:

DS =(TDC - TTI)/TDC * 100 (%)

Onde:

TDC = Tempo de Disponibilidade Contratada (720 horas mensais)
TTI = Tempo Total de Indisponibilidade

N&o serdo considerados na contabilizagcdo do Tempo Total de Indisponibilidade (TTI) os
seguintes eventos:

* Indisponibilidade ocasionada por demanda excedente a volumetria contratada;

+ Indisponibilidade dos servigos externos ao Ambiente Computacional fornecido pela
CELEPAR, ou seja: falhas ou quedas de servigos de telecomunicacdes, servigos de rede
de computadores e infraestrutura nao fornecidos pela CELEPAR,

+ Suspensao da prestacdo dos servigos contratados por determinacédo de ordem judicial.

7 REGIME DE PRESTACAO DOS SERVICOS

A CELEPAR oferece o produto nos seguintes regimes de prestagéo de servigo:

REGIME COMERCIAL: Tratamento de requisicbes e incidentes, registradas pelo
CLIENTE, no padrao de 8 horas x 5 dias por semana, dentro do horario das 08:00 as
11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira (exceto feriados).

REGIME INTEGRAL: Tratamento de requisicdes e incidentes, registradas pelo CLIENTE,
no padrado de 24 horas x 7 dias por semana.
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8 ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO - ANS 02

Na tabela abaixo sao especificados os requisitos de Acordo de Nivel de Servico atendidos
no produto para acordo de servico Nivel 02;

'd Nome Resposta | Solugio | Tratamento | Peroentus
RNS001 |Tratamento de Incidentes Severidade Alta 2 4 INTEGRAL
RNS002 |Tratamento de Incidentes Severidade Média 2 12 INTEGRAL
RNS003 |Tratamento de Incidentes Severidade Baixa 2 16 COMERCIAL
RNS004 |Tratamento de Requisi¢do de Servigo 4 - COMERCIAL
RNS008 |Nivel de Disponibilidade 95,00%
RNS009 |Taxa de Cumprimento do ANS 90,00%

Tabela 1: Tabela Requisitos de Nivel de Servigo — Nivel 02

Estes requisitos caracterizam as atividades de atendimento ao cliente quanto ao nivel de
servico prestado ao produto. O produto pode oferecer um ou mais niveis de servigos padronizados
que poderao ser contratados conforme a necessidade do CLIENTE.

A atuagdo da CELEPAR na operacdo e disponibilidade dos servigos, bem como no
tratamento de incidentes e requisicées, registrados pelo CLIENTE, obedecera niveis de servigos
de acordo com o impacto decorrente da severidade dos incidentes e conforme definigGes
apresentadas neste documento.
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CONDICOES COMERCIAIS

A Companhia de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo do Parana — CELEPAR, apresenta
suas condi¢des comerciais:

1 REGIME DE EXECUCAO

1.1 Os servicos objeto deste contrato serao executados na modalidade de empreitada por prego
unitario.

2 VIGENCIA DO CONTRATO

2.1 A presente proposta € para contrato com vigéncia de 36 (trinta e seis) meses contados a
partir da data estabelecida entre as partes, podendo ser prorrogado na forma da lei.

2.2 REAJUSTE DE PREGOS

2.21 Os pregos contratados serdo reajustados, automaticamente, a cada 12 (doze) meses,
contados da data da apresentagéo desta proposta para o primeiro reajuste ou, contados
do inicio dos efeitos financeiros do Ultimo reajuste ocorrido, para os reajustes
subsequentes, com a aplicacdo do indice de pregos ao consumidor amplo (IPCA)
acumulado em cada periodo.

2.2.2 No caso de atraso ou ndo divulgagéo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE
pagara a CONTRATADA a importdncia calculada pela ultima variagdo conhecida,
liquidando a diferenca correspondente tao logo seja divulgado o indice definitivo.

2.2.3 Nas aferigbes finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

2.2.4 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma
nao possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituigéo, o que vier a ser determinado
pela legislagdo entdo em vigor.

2.2.5 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdao novo indice
oficial, para reajustamento do prego do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

2.2.6 A concessdo de reajustes ndo pagos na época oportuna sera apurada por procedimento
proprio.

227 Se, juntamente do reajustamento, houver a necessidade de prorrogacao de prazo e/ou
acréscimo e/ou supressao de servigos, e possivel formaliza-lo no mesmo termo aditivo.

2.3 REVISAO DE PREGOS
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2.3.1 Sera permitida a alteragdo do valor do contrato e dos pregos especificados nos Anexos
do presente Contrato, com o objetivo de restabelecer a relagdo que as partes pactuaram
inicialmente entre encargos da CELEPAR e a retribuicdo da CONTRATANTE, objetivando
a manutengédo do equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato, nos termos da Lei n°
14.133/2021 e Decreto Estadual n° 10.086/2022.

3 CONTROLE DA EXECUGAO
3.1 Relatério Mensal de Execucgédo
3.2 ACELEPAR emitira Relatério Mensal de Execugao para os servigos executados;

3.3 Cabera &8 CONTRATANTE a avaliacdo do Relatério e o respectivo Termo de Recebimento
Provisdrio, nos prazos estabelecidos entre as partes.

3.4 O Relatorio de Execugao dos Servicos se dara de acordo com as respectivas Ordens de
Servigos geradas e/ou conforme consumo e condi¢des da prestacdo dos servigos definidas
no respectivo Catalogo de Servigos/Ficha Comercial e valores constantes do Quadro de
Volumes e Valores;

3.5 Transcorrido o prazo acima sem manifestacdo do CONTRATANTE, considerar-se-a o
Relatorio Mensal de Execugéo aprovado, ficando o CONTRATADO autorizado a executar os
procedimentos de faturamento e emisséo de nota fiscal.

3.6 No caso de algum Relatdrio ser rejeitado ou apresentar divergéncias, a CONTRATANTE
devera descrevé-las, apresentando as evidéncias sobre as inconformidades;

3.6.1 Apos avaliacao e julgando procedentes os apontamentos, a CELEPAR devera emitir novo
Relatério. Caso os julgue improcedentes, justificara a manutengcdo do Relatdrio
anteriormente emitido;

3.6.2 Sendo necessaria a reemissdo do Relatdério, a CONTRATANTE tera o prazo maximo de
02 (dois) dias uteis do seu recebimento para informar sua concordancia.

3.7 Findo o prazo de avaliagdo, e nao havendo manifestacdo por parte do CLIENTE, os
produtos entregues serdo considerados aprovados e o Termo de Recebimento e Aceite
Definitivo sera emitido.

3.8 Apéds este periodo, sem registro de posicionamento contrario do Gestor do Contrato, a
CELEPAR ficara autorizada a emitir a respectiva Nota Fiscal.

4 FATURAMENTO E PAGAMENTO
4.1 Do Controle

4.1.1 O faturamento, pela CELEPAR, sera com base no Anexo Relatdrio Mensal de Execugao
aprovado.

4.1.2 No caso de o Relatério Mensal de Execucao nao estar integralmente aprovado até a data
limite para emissao da Nota Fiscal, essa sera emitida considerando apenas os valores
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incontroversos relativos aos servigos prestados. Quando solucionadas as divergéncias
sobre os valores controversos dos servigos prestados, os valores devidos serao incluidos
em nova Nota Fiscal.

4.1.3 O Relatodrio contera:
4.1.3.1 Valores dos servigos;

4.1.3.2 Eventuais glosas relativas ao ANS, acordadas entre a CONTRATANTE e a CELEPAR,
conforme disposto no(s) respectivo(s) Catalogo(s) de Servigos/Ficha(s) Comercial(is)
anexo(s);

4.1.3.3 Eventuais notificacdes de aplicagdo de sangdes, apds a respectiva conclusdo de
processo de aplicagdo de penalidade.

42 DA GLOSA

4.2.1 Para efeitos de aplicagao da glosa, fica estabelecido que esta referir-se-a a aplicagédo de
dedugdo na fatura do respectivo servico, com consequente redugdo de valores de
pagamentos;

4.2.2 Considerados os atributos proprios e respectivas metas para o Acordo de Nivel de
Servigo — ANS, estabelecidos nos respectivos Catalogos de Servigos/Fichas Comerciais,
podera haver glosa em decorréncia da comprovacao de eventual nao atingimento integral
dos prazos relativos as metas estabelecidas;

4.2.3 Considerando-se que, mesmo com a ocorréncia de mora, a demanda oferecera proveito
e utilidade a CONTRATANTE e tera, a glosa, a funcao de adequagao do pagamento.

4.3 FORMA DE PAGAMENTO

4.3.1 Os pagamentos deverao ser mensais e realizados através de crédito em conta bancaria
da CELEPAR, no prazo de 15 (quinze) dias apés a emiss&o da Nota Fiscal, a qual sera
encaminhada @ CONTRATANTE logo apos a sua emissao.

4.3.2 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA nZo tenha
concorrido para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacao financeira devida
pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é
calculada mediante a aplicac&o da seguinte formula:

EM=1xNx [VP x (1+IPCA)], sendo:

EM =| Encargos Moratérios * = TX =| Taxa Anual

I*=|indice de Compensac&o Financeira* TX=|(6/100)/365
N=| Numero de dias entre a data prevista para o 6=| % anual de taxa de juros de mora

pagamento e a do efetivo pagamento TX=|0,00016438

VP=|Valor da parcela a ser paga

IPCA=| indice de pregos ao consumidor amplo
apurado entre a data do vencimento e o
efetivo adimplemento da parcela
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43.21 Para os o6rgaos do estado do Parand, a cobranga da taxa de compensagéo financeira
somente sera devida caso o atraso no pagamento da Nota Fiscal seja superior a 60
(sessenta) dias; o prazo de tolerancia ora estabelecido apenas evita a cobranga da
taxa de compensagéo financeira se o pagamento for realizado dentro de tal periodo,
sendo que, apos ultrapassado, a taxa mencionada sera devida desde a data do
vencimento.

43.22  Além da corregao dos valores, a falta de pagamento podera ensejar as penalidades
previstas neste documento.

5 ROTINAS E POLITICA DE INFORMAGOES
5.1 ROTINAS DE EXECUCAO

5.1.1 Os servigos serao executados nas dependéncias da CELEPAR, exceto nas situacgdes que
demandarem reunides ou interacdes com equipes da CONTRATANTE em seu ambiente
ou outro ambiente externo.

5.1.2 Excepcionalmente, mediante acordo entre as partes e desde que a execugao nesse
modal seja justificada, os servigos poderdo ser executados nas dependéncias da
CONTRATANTE, em ambiente especifico para este fim.

5.1.3 O acompanhamento da execugao do contrato sera efetuado mediante interagéo e
cooperagao entre as partes, bem como através da apresentagdo do Relatdrio de
Fechamento Mensal. Eventualmente, se necessario, as partes poderdao definir, em
conjunto, os relatérios mensais de fechamento que se mostrem aptos a esta finalidade.

5.2 INSTRUMENTOS DE TROCA DE INFORMAGOES

5.2.1 A comunicagdo entre CONTRATANTE e CELEPAR dar-se-a pelo sistema E-protocolo
digital, podendo ser utilizado outra ferramenta digital especifica para este fim, caso seja
disponibilizada pela CELEPAR.

522 As solicitagbes de atendimento dirigidas pelo CONTRATANTE a CELEPAR serao
formalizadas por um dos seguintes meios: e-mail, oficio, outros conforme a complexidade
da necessidade.

6 DIREITOS E RESPONSABILIDADES
6.1 OBRIGAGOES DA CELEPAR

6.1.1 Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto & CONTRATANTE, que devera
responder pela fiel execugao do contrato;
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6.1.1.1 Neste ato, indica o Sr. , como seu preposto. Eventuais substituigdes
deverao ser indicadas por Apostilamento a este contrato.

6.1.2 Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da
prestacao dos servigos, de reuniao inicial para alinhamento de expectativas contratuais
com equipe da CONTRATANTE.

6.1.3 Atender as orientagdes do fiscal do contrato, inerentes a execugdo do objeto contratual;

6.1.4 Executar os servigos descritos, objeto do presente Contrato, nas condigcbes neles
estabelecidas;

6.1.5 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
negociado, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes
resultantes da execucéo;

6.1.6 Propiciar todos os meios e facilidades necessarias a fiscalizagdo da solugéo de
Tecnologia da Informacéo pela CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para
sustar o fornecimento, total ou parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar
a medida necessaria, desde que respeitadas eventuais etapas ja realizadas e entregues
e haja o devido pagamento dos servigos ja realizados em etapas em andamento;

6.1.7 Quando especificada, manter, durante a execugéo do contrato, equipe técnica composta
por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da
solucao de Tecnologia da Informacgao;

6.1.8 Relacionar os trabalhadores quando da execugédo de servicos na sede do
CONTRATANTE, além de prové-los conforme as exigéncias de seguranga do trabalho, se
for o caso;

6.1.9 Responsabilizar-se por todas as obrigagbes trabalhistas, sociais, previdenciarias,
tributarias e as demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia nao
transfere responsabilidade ao CONTRATANTE;

6.1.10 Instruir os trabalhadores que eventualmente executarem os servicos na sede do
CONTRATANTE quanto a necessidade de acatar as normas internas da administracéo;

6.1.11 Respeitar, por meio de colaboradores e prepostos, no que couber, cédigo de ética e
outras normas de condutas estabelecidas pela CONTRATANTE;

6.1.12 Respeitar normas, processos e procedimentos internos da CONTRATANTE,
especificados no Termo de Referéncia, no que concerne a politicas e metodologias
aplicaveis a governanca de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, gestdo de
servicos de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo, desenvolvimento e sustentacdo
de software e segurancga da informacéo;

6.1.13 Reparar eventuais danos diretamente e comprovadamente causados a contratante ou a
terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em
decorréncia da relagéo contratual e apés o devido processo administrativo de apuragéo
de responsabilidades;
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6.1.14 Fornecer, sempre que solicitado, relatérios de execugao do contrato, conforme modelo
definido entre as partes;

6.1.15 Ao longo do contrato, a CELEPAR devera ser capaz de alocar recursos, quantos forem
necessarios, de forma a possuir capacidade para execugéo do objeto;

6.1.16 Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢cdes de habilitagdo e qualificagéo exigidas na contratagéo;

6.1.17 Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato ou da relagéo contratual mantida com a CONTRATANTE;

6.1.18 Comunicar e negociar com a CONTRATANTE, com antecedéncia, eventuais interrupgoes
programadas por necessidade de manutencdo em equipamentos, sistemas, bancos de
dados ou outros componentes que afetem o ambiente computacional dedicado para a
CONTRATANTE.

6.1.19 Em casos em que as eventuais interrupgbes se fagam imprescindiveis, a CELEPAR
reserva-se o direito de avaliar e definir o periodo de menor impacto para o conjunto de
solugdes atingidas.

6.2 OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

6.2.1 Realizar diligéncias com a CELEPAR para fins de comprovacao de atendimento das
especificacdes técnicas das solugdes.

6.2.2 MNomear o Gestor e Fiscal do contrato para acompanhar a execucdo dos servigos
tomados, a quem cabera a responsabilidade pelo fiel cumprimento de clausulas
contratuais, cabendo-lhe, inclusive, adotar providéncias no sentido da corregéo de falhas
observadas, bem como a comunicacdo formal a CELEPAR de todas e quaisquer
ocorréncias relacionadas com o fornecimento, alertando, em tempo habil, a possibilidade
de estarem ocorrendo situagbes que possam culminar com a aplicagdo das sangbes
administrativas regulamentares e contratuais previstas, evitando atrasos ou entregas em
desacordo, sob pena de responsabilizagdo;

6.2.3 Nomear um responsavel técnico que, perante a CELEPAR, se responsabilizara pelo
ambiente computacional, recursos e servicos de rede da CONTRATANTE.

6.2.4 Nomear Encarregado (Data Protection Officer - DPO) — para assuntos relacionados a
operagbes de tratamento de dados pessoais, nos termos do art. 41 da Lei N.°
13.709/2018 - Lei Geral de Protegcao de Dados Pessoais (LGPD).

6.2.5 Definir, em conjunto com a CELEPAR, a produtividade ou capacidade minima de
fornecimento da solucdo de tecnologia da informagao objeto do presente contrato,
quando couber.

6.2.6 Manter pessoal técnico para prestar esclarecimentos sobre os processos de negdcio e
requisitos das ordens de servico emitidas.
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6.2.7 Verificar, no prazo fixado, a conformidade do servigo recebido provisoriamente, com as
especificagdes do contrato e da ordem ou solicitagdo do servigo, para fins de aceitacao e
recebimento definitivo.

6.2.8 Emitir Termos de Recebimento para o servigo fornecido pela CELEPAR que esteja em
conformidade com a proposta e clausulas contratuais, no prazo e condigoes
estabelecidas.

6.2.9 Comunicar a CELEPAR, por escrito, as imperfeicdes, falhas ou irregularidades
verificadas.

6.2.10 Viabilizar os recursos orgamentarios para pagamento dos servigos previstos no presente
contrato, no prazo e forma estabelecidos.

6.2.11 Efetuar as eventuais retencdes tributarias devidas sobre o valor da nota fiscal e fatura
fornecida pela CELEPAR, e o respectivo recolhimento das quantias retidas como tributos,
no que couber.

6.2.12 Aplicar a CELEPAR as sangdes administrativas e contratuais cabiveis, apés regular
processo de aplicagao de penalidades;

6.2.13 Fazer com que seus empregados e prepostos respeitem as normas e regulamentos da
CELEPAR, aplicaveis a execucao dos servicos.

6.2.14 Responsabilizar-se pelo uso das informacgdes disponibilizadas e definir a autorizacao de
acesso aos diversos usuarios de sua responsabilidade.

6.2.15 Prestar a CELEPAR, em tempo habil, as informagdes e os esclarecimentos
eventualmente necessarios a execugao do objeto do contrato, solicitados pelo preposto
da CELEPAR.

6.2.16 Manter seus ambientes ocupacionais devidamente adequados e atualizados para a
operacdo das solugbes objeto da presente contratacdo, sempre atendendo, para tanto, as
informacoes e requisitos técnicos fornecidos pela CELEPAR.

6.3 Condigdes relativas aos Equipamentos WIFI

6.3.1 A CONTRATADA cedera, em regime de COMODATO, a CONTRATANTE, os
equipamentos de informatica denominados PONTOS DE ACESSO WIFI, na quantidade,
especificagdes e condigdes constantes do Anexo TERMO DE COMODATO e do TERMO
DE RECEBIMENTO, os guais deverdo ser devolvidos ao término do contrato.

6.4 Condigoes relativas a Solugao de Mural Digital:

6.4.1.1 Responsabilizar-se pelas condi¢cées apropriadas para instalacdo da SOLUCAO em
seu ambiente, incluindo o cabeamento de rede, ponto de energia elétrica com
aterramento adequado.

6.4.1.2 Responsabilizar-se pela disponibilizagdo do ambiente e pela manutencdo e
conservagdo de toda a infraestrutura ldgica, elétrica, e de seguranga patrimonial
relacionadas aos locais onde a SOLU(;.E\O esteja funcional, comprometendo-se pela
guarda, preservacéo e integridade da mesma, até a efetiva restituicdo a8 CELEPAR.
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6.4.2 Assinar o respectivo TERMO DE RESPONSABILIDADE atestando sua ciéncia e
aceitacdo de que recebeu a SOLUCAO instalada e em pleno funcionamento nas suas
dependéncias, a qual devera ser utilizada exclusivamente para a execugéo dos servigos
ora contratados.

6.5 DO COMPROMISSO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

6.5.1 A CELEPAR, tendo em vista a necessaria e adequada protegdo das informagoes de
quaisquer dados e informagbes classificadas como sigilosas ou confidenciais, pela
CONTRATANTE, compromete-se, por si e seus funcionarios, a manter sigilo acerca das
quais venha a ter conhecimento em razao dos servicos prestados.

6.5.2 Na hipétese de as partes trocarem informacgdes, inclusive de produtos e materiais,
protegidas por direito autoral, direito de propriedade industrial, direito a intimidade, ou
protegidas por ser dominio de uma delas, tais informagdes nao poderao ser copiadas,
reproduzidas, publicadas, divulgadas ou, de forma alguma, colocadas & disposi¢cdo de
terceiros, direta ou indiretamente, exceto aquelas pessoas envolvidas na execugdo do
contrato.

6.6 DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

6.6.1 Quando aplicavel, os direitos de propriedade intelectual das Solugdes em TIC a serem
desenvolvidas a partir dos servicos objeto deste contrato, cujo registro cabera a
CELEPAR, caso necessario, envolvendo cédigo-fonte, documentagao, modelo de dados
e base de dados, serdo de titularidade da CONTRATANTE e da CELEPAR.

6.6.2 O licenciamento de programas de computador desenvolvidos em virtude do presente
contrato, quando necessario, podera ser realizado de acordo com a Licenca Publica
Geral da Administragéo Publica — LGP-AP, na forma do Decreto Estadual n° 3.071/2011.

6.6.3 A cessao de uso, gratuita ou onerosa, para terceiros das Solugdes de TIC a serem
desenvolvidas a partir dos servigos objeto deste contrato dependera de autorizagéo
expressa de ambos os titulares dos direitos de propriedade intelectual ora regulados.

6.6.4 Programas de computador, eventualmente utilizados no contrato, que sejam de
propriedade da CELEPAR ou de terceiros, permanecem protegidos, ndo podendo ser
utilizados pela CONTRATANTE, salvo autorizagédo expressa.

6.6.5 Os direitos de propriedade intelectual das solugbes Celepar, oferecidas nas modalidades
Software como Servigo (SaaS) ou Plataforma como Servigos (PaaS) sao de titularidade
da Companhia de Tecnologia da Informacédo e Comunicagao do Parana — CELEPAR.
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7 DAS POLITICAS DE TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

7.1.1  Para que possam desenvolver as atividades contempladas neste contrato e em seus
Anexos, bem como para a necessaria e adequada protecdo das informagoes
confidenciais e de dados pessoais, cabera a ambas as partes, no dmbito de suas
competéncias, da CONTRATANTE, como controladora e da CONTRATADA, como
operadora, o cumprimento das boas praticas de governanga demais preceitos
estabelecidos pela Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD);

7.1.2 Visando o estabelecimento de diretrizes reacionadas as obrigacdes e primando pelo
principio da transparéncia e da protecdo das informagdes confidenciais e de dados
pessoais contempladas nesta contratacdo, além da Proposta Técnico-Comercial e
demais Anexos, integram as condigbes comerciais 0 seguinte documento:

7.1.2.1 Termo de Compromisso de Confidencialidade e de Protecdo de Dados Pessoais,
documento no qual ficam estabelecidas as condigdes gerais relativas a contratagao.

7.1.2.2  Servigos através de Produtos SaaS/PaaS/laaS:

a) Termo de Uso — documento informativo quanto as regras as quais o usuario esta sujeito ao
utilizar o servigo.

b) Politica de Privacidade de Dados- origina-se da responsabilidade de que os agentes de
tratamento de dados sejam transparentes com o titular de dados pessoais e informem
como as atividades de tratamento de tai

7.1.3 Ao CLIENTE cabera a definicio das POLITICAS ESPECIFICAS PARA O
TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS relacionadas a solucgao.

T:1:8:1 Essa tratativa, por parte da Contratante — Controladora, tem em vista que o
atendimento ao disposto no artigo 6° da LGPD determina o dever de observancia aos
principios da finalidade, adequacéo, necessidade, qualidade dos dados, transparéncia,
seguranga, prevengao e da responsabilizagdo e prestagéo de contas nas atividades de
tratamento de dados pessoais, bem como, que de acordo com o artigo 39, a Controladora
competem as decisdes referentes ao tratamento de dados pessoais, é imprescindivel que
a CELEPAR (Contratada) receba da Controladora (Contratante) as devidas instrugdes
acerca do tratamento dos dados pessoais a ser realizado diante dos servigcos
contratados, orientagbes estas que deverdo ser detalhadas, pela Contratante, na
especificagao das politicas especificas, incluindo:

a) quais dados estdo autorizados a serem tratados, quais tratamentos serdo realizados,
base legal, finalidade, necessidade e adequacéo, para seus respectivos tratamentos;

b) ciclo de vida do tratamento dos dados, justificando-se a necessidade do prazo de
tratamento;

¢) providéncias a serem adotadas apos o término do tratamento os dados, consoante
possibilidades previstas no artigo 16 da LGPD;

d) Forma como o controlador atendera aos direitos dos titulares dos dados, previstos no
artigo 18 da LGPD e quais servigos serdo contratados do operador para auxiliar o
controlador no atendimento aos direitos dos titulares;
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e) autorizagao para tratamento por suboperadores;
f) forma e tempo de registro das operacgdoes;

g) informar quem é o encarregado de dados do controlador e o contato, com obrigacdo
do contratante de comunicar a Celepar sempre que houver alteragao;

h) medidas de seguranca a serem adotadas de acordo com o risco do tratamento dos
dados pessoais determinados;

i) forma de tratamento dos incidentes.

7.2 PRESTAGAO DE INFORMAGOES DAS BASES DE DADOS

7.2.1 A CELEPAR disponibiliza o servigo de hospedagem de dados, em seu Data Center. Se
este servico for contratado junto a CELEPAR, esta apenas hospedara, em seu Data
Center, as Bases de Dados da CONTRATANTE, nao sendo a controladora destes dados.

7.2.2 Considerando este fato, qualquer pedido de informagao a respeito destas Bases de
Dados, bem como dos seus acessos, consultas, atualizacdes, dentre outros afins, deve
ser precedido de autorizagdo da CONTRATANTE controladora dos dados para que a
CELEPAR possa prestar a informagao solicitada, salvo a hipotese em que o acesso a
esta informagéo decorra de ordem judicial.

7.2.3 Quando este pedido de informagéo decorrer de ordem judicial, a CELEPAR fica
autorizada a prestar a informacgédo solicitada sem consulta prévia a CONTRATANTE,
comunicando-a na sequéncia.

8 PENALIDADES
8.1 A CONTRATANTE estara sujeita as seguintes penalidades:

8.1.1 Havendo atrasos de pagamento, sobre estes incidira a respectiva compensacdo
financeira, na forma prevista neste documento, bem como sujeitara a CONTRATANTE as
seguintes penalidades:

a) notificacéo de adverténcia;

b) quinze dias apds notificagdo: a CELEPAR podera suspender as obrigacoes
assumidas em relacdo as Metas de Acordo de Nivel de Servico - ANS, mediante a
continuidade da prestagao dos servigos, porém com redugao integral das respetivas
Metas;

c) sessenta dias apos notificagdo: a CELEPAR podera optar por suspender
integralmente o provimento dos servigos contratados, até que sejam normalizados
os pagamentos; ou

d) sessenta dias apos notificagdo: a CELEPAR podera pleitear a resciséo do presente
contrato, ficando a CONTRATANTE sujeita @ multa compensatoria de 10% (dez) por
cento sobre o valor remanescente do contrato, sem prejuizo do recebimento dos
valores em atraso.
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8.1.2 O descumprimento das demais obrigacdes, pela CONTRATANTE, autoriza a CELEPAR a
aplicar multa de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do contrato, por evento.

8.1.3 As sangbes previstas neste contrato, podem ser aplicadas cumulativamente e ndo tém
carater compensatdrio. Portanto, ndo isentam a parte que, por comprovada agdo ou
omissao, causar danos a outra, dando ensejo a obrigacao de indenizar eventuais perdas
e danos, inclusive as de ordem moral, sem prejuizo da respectiva responsabilidade
criminal.

Curitiba, de de 20__.

Diretoria de Mercado
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® RELATORIO MENSAL DE EXECUGAO
Volumes e Valores para Faturamento

~ CONTRATON° ____ /20__
PERIODO DE REFERENCIA /20__

INFORMAGOES SOBRE QUANTIDADES EXECUTADAS NO PERIODO DE REFERENCIA

<Inclusdo de quadros dos Servigos e Produtos contratados, conforme executados no periodo de referéncia>

INFORMACOES REFERENTES AO ACORDO DE NIiVEL DE SERVICOS - ANS

CONTROLE DE ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO - ANS

Todos os servigos foram prestados dentro das metas estabelecidas.

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Controle de Penalidades

Né&o ha penalidade aplicavel a este faturamento.

Observacoes Gerais

Informacoes complementares sobre o periodo do Relatdrio: ...

Curitiba, __ de de

<Nome do Gestor>
Gestor de Relacionamento CELEPAR
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TERMO DE COMPROMISSO DE CONFIDENCIALIDADE
E DE PROTEGCAO DE DADOS PESSOAIS CELEBRADO ENTRE
CELEPAR E CONTRATANTE

Considerando o futuro contrato a ser firmado entre as partes e, o atendimento aos termos da Lei N.°
13.709/2018 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), Decreto Estadual n® 6474/2020,
entre outras normas nacionais e internacionais relativas a privacidade e protegdo de dados
pessoais, bem como para a necessaria e adequada protecdo das informagdes confidenciais e de
dados pessoais, as partes:

CONTRATANTE, como a Controladora dos dados pessoais, portanto responsavel pelas diretrizes
e decisdes sobre a Politica de Privacidade de Dados Pessoais referentes aos seus sistemas de
informacéo e as suas atividades e respectivo Plano de Resposta a Incidentes, e a

CELEPAR, como a Operadora, a qual compete a realizagéo do tratamento de dados pessoais em
nome da Controladora,

Estabelecem as clausulas especificas e as gerais para que possam desenvolver as
atividades contempladas no contrato, devendo observar as seguintes condi¢des:

1. A CONTRATANTE, se compromete a:

i. entregar sua Politica de Privacidade de Dados Pessoais e respectivo Plano de Resposta a
Incidentes antes do inicio de vigéncia do contrato E/OU a) sempre que houver alteragoes
ou atualizagdes, b) antes de iniciada a execugé&o de qualquer projeto ou servico que
envolva o tratamento de dados pessoais, as quais deverdo ser informadas ao Encarregado
de Dados da CELEPAR;

ii. informar a finalidade do tratamento de dados pessoais, a sua fundamentacao legal e os
procedimentos e praticas que devem ser adotados para a execugdo do tratamento, nos
termos do artigo 23, inciso | da LGPD; assim como manter registro das operacgodes;
elaborar relatorios de impactos a protecdo de dados; informar ao titular dos dados caso
haja alguma alteracao de finalidade para a coleta de dados; e responder as solicitagoes de
informagodes pelo titular dos dados.

iii. formular regras de boas praticas de governanga que estipulem condiges de organizagéo,
procedimentos, obrigacbes especificas, mecanismos internos de supervisao e mitigacéao
de riscos.

iv. nomear Encarregado de Dados (Data Protection Officer - DPO) — para assuntos
relacionados a operacdes de tratamento de dados pessoais, nos termos do art. 41 da Lei
N.° 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)

1.1 Considerando o principio da Atualidade, a CONTRATANTE devera estar atenta a dindmica
condizente com o estado da arte em tecnologia em consonancia com a atualizacao da
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